CAPITULO |

1. PROBLEMA

1.1. Tema de Investigacion

El control de calidad y su incidencia en la prodiiccde la empresa de productos
lacteos “LA TEBAIDA” de la ciudad de Salcedo.



1.2. Planteamiento del Problema

1.2.1. Contextualizacion

A pesar de la crisis econdmica mundial la productcié lacteos ha ido en crecimiento
ya que el consumo de estos incrementa dia a disupalto nivel nutritivo elevando asi

el desarrollo de las empresas ganaderas de cadarpeai mundo.

Debido al mundo econdmico integrado que existedrogia se ha creado la necesidad
de integrar metodologias y conceptos en todos leslas de las diversas areas
administrativas y operativas, con el fin de sangetitivos y responder a las nuevas
exigencias empresariales, estableciendo una bustiagde calidad, que permita a los

empleados definir con precision los productos @ises que seran brindados a los
clientes. El interés de los empresarios por obtdaetores adecuados ha existido
siempre, de igual forma, en todo momento, se hedolasla calidad y los bajos costos,
sin embargo las estrategias para alcanzarlos senbdificado continuamente por las

condiciones cambiantes de la sociedad.

Con el pasar del tiempo en el mundo ha ido creci¢dachecesidad de incrementar el
control de la calidad por ello se da paso al cémteocalidad moderno, educando a las
empresas a mejorar su nivel de vida en cada ppébhacion, dando como resultado
productos y servicios de excelente calidad cubdefes necesidades del cliente,

respetando al medioambiente y evidentemente l@xkles humanos.

Mientras que en el continente americano se oriesianpre al principio de control de
calidad, despertando en los empresarios la tramsfier de tecnologia y manuales de

calidad total comprometidos al desarrollo

Segun Franco Cerutti “En Latinoamérica, son dostilaslogias de producciéon que
tienen una importancia significativa en proceso pl@duccion de la leche,

independientemente de la dimension de la explatatiincas especializadas” y las de
“doble propdsito”. El primer tipo busca utilizarzess y tecnologias de tipo intensivo y

presenta una difusion territorial limitada. El “d®lproposito” presenta por el contrario



un rol determinante en la satisfaccion de las ndadss cuantitativas de

abastecimiento”.

Se realiza en zonas particulares como las de t@taay en ecosistemas con clima
calido arido y semiarido con disponibilidad de agasa las necesidades agrondmicas.
Prevé un esfuerzo tecnoldgico relevante y el usgeatsonal técnico con adecuada
preparacion. Este tipo de explotacion presenta erctualidad una importancia menor,
desde el punto de vista del porcentaje de lechsuprda.

En América Latina la produccién lactea es muy &ny@ que es uno de los continentes
gue mas leche produce permitiendo de esta manedesalrrollo de los pequefios
ganaderos y por ende el desarrollo de la pequei@diana empresa impulsando al
introducir en ellas el control de la calidad en jm®ductos que estas elaboran

permitiendo asi cumplir con las demandas del dient

Ecuador ha tenido una evolucion favorable en lamabk afios, la produccion nacional
ha crecido, producto de la expansion tanto del batdno, como del area destinada a
pastoreo de ganado vacuno. De todas maneras, de yereque en mas de un cuarto de
siglo, permanece casi invariable la estructuraoregdide produccion, manteniéndose la
Sierra como la de mayor especializacion en la grcida de leche a nivel de finca. Las
posibilidades de crecimiento para el mercado ecdaat se colocan, segun diferentes
empresas, en la produccion en general de bebidem$dabarcando todos los sectores
econdémicos ecuatorianos. Asimismo, la industridekicdebe dar mayor énfasis al
procesamiento, la calidad y el precio del prodyzm tener la capacidad de exportar

cuando existan sobrantes de materia prima, evitaedcmientos en la produccion.

Segun el ministerio de Agricultura y Ganaderia,opaki es la segunda provincia con
mayor produccion lechera del pais aportando denesiteera al desarrollo econdmico de
la provincia, diseflando asi nuevas fuentes de jtralbh pueblo cotopaxense,
permitiendo asi el crecimiento de las pequefasdianas empresas internando nuevas

estrategias de calidad en el proceso de produdei@us productos.



La empresa de productos lacteos “LA TEBAIDA” esaymequefia empresa que se
dedica a la produccién y elaboracion de productos/ados de la leche como son el
queso, yogurt, leche y mantequilla. Esta empresensgentra ubicada en la provincia
de Cotopaxi cantén Salcedo parroquia Anchilibi, krf®2 Salcedo-Tena cuenta con una
infraestructura propia y maquinaria adecuada piateod procesos comprometiéndose a
brindar un producto de calidad y cumplir con lagestativas del consumidor.

Mediante la observacion de campo realizada en [@esa de productos lacteos “LA
TEBAIDA”, pudimos detectar que existe un control dalidad inadecuado en los
procesos de produccion, ya que muchas veces lakiqgios que se elaboran en la
empresa presentan anomalias por los cuales no rpuedtr listos para su
comercializacion final, y no solo presenta estofeaes cuando un producto esta

terminado sino que también durante su elaboraciéseode produccion.

Por este problema de inadecuado e ineficiente @od#& calidad en el proceso de
produccion, los productos tienen que cumplir nuearam con el proceso de fabricaciéon

lo cual implica para la empresa perdidas en marabosg tiempo y de dinero.

1.2.2. Anélisis Critico

El control de calidad y su incidencia en la prodiccde la empresa de productos
lacteos “LA TEBAIDA” de la ciudad de Salcedo, sebdea diferentes aspectos los
cuales afecta al producto final, como es un inefid departamento de control de
calidad el cual no cumple con las funciones quersmientran a cargo las cuales se

orientan a la calidad total del producto.

El personal no capacitado para el trabajo es adpeao que afecta al proceso de
produccion, ya que muchas veces se recluta a @ersda la zona que no estan
capacitadas en el area, ya sea por conseguir neanbrd barata, sin darse cuenta que

esto afecta a la produccion.



La maquinaria y tecnologia es otro elemento quedg@uacidir en el proceso de
produccion de calidad, debido a que no se cuenta estos recursos de Ultima

generacion.

1.2.3. Prognosis

La empresa de productos lacteos “LA TEBAIDA” dedaidad de salcedo, de no
solucionar el deficiente control de calidad engoscesos de produccién esta propenso
a que en un futuro pueda perder el mercado quearadg en el transcurso de los afos,
ya que ofertaria productos de baja calidad, lodesuno permitirdn a la empresa
competir en el mercado por lo que bajaria el vdsus productos, disminuyendo asi

sus ventas y de igual manera sus ingresos.

La presente investigacion, como un pilar fundameptaa mejorar su proceso de
produccion, con un estudio adecuado y el mejoramienntinuo permitira al personal
involucrarse directamente con el desarrollo de gstceso encaminandola a la

excelencia, dandole a la empresa seguridad.

También permitira a que la empresa gane un nuesicippamiento en el mercado ya
que si se presenta un producto de alta calidachs&saompetitivo en el mismo.
1.2.4. Formulacion del Problema

¢,De qué manera el control de calidad mejora ldym@on de la empresa de productos
lacteos “LA TEBAIDA” de la ciudad de Salcedo?

1.2.5. Preguntas Directrices

¢, Qué estrategias se podria aplicar para mejopapedso de produccion en la empresa
“LA TEBAIDA” de la ciudad de Salcedo?

¢, Cémo ayudaria la aplicacion de un plan de codotalidad a la optimizacién del
proceso de produccién de la empresa de producémseos “LA TEBAIDA” de la

ciudad de Salcedo?



¢, Qué ventajas y desventajas se presentaran evcekp de produccion si se aplica un
plan de control de calidad en la empresa de produétcteos “LA TEBAIDA” de la

ciudad de Salcedo?

1.2.6. Delimitacion del Problema

La presente investigacion esté dirigida a la inoiike de la aplicacion del control de
calidad en el proceso de produccién de la emprasaprdductos lacteos “LA
TEBAIDA” de la ciudad de Salcedo la cual sera deflada de manera que el trabajo
presentado cumpla con lo estipulado ya que peéretibuen desempefio del presente,

de la siguiente manera:

Limite de contenido:

CAMPO: Administracion

AREA: Mercadotecnia

ASPECTQ Calidad Total

Limite Espacial: Productos lacteos “LA TEBAIDA”
Limite Temporal: Enero — Agosto 2010

1.3.  Justificacion

Debido a que la prioridad de las empresas es aadisfas necesidades de sus clientes a
través de un buen proceso de produccion, en laladd todas las empresas estan
encaminadas a la calidad total de sus productesgbio servicios mediante la mejora

continua de los mismos.

El proceso de produccién, que toda empresa dedagrdéar es fundamental hoy en dia
ya que si no se cumple con los parametros de dadiddos productos que se elaboran
estos estan destinados al fracaso en un mercaalmeaite competitivo, y si no se

satisface las necesidades y expectativas de lestedi estos ya no consumirian los

productos que la empresa elabora.



El proceso de control de calidad induce a la enapaésnejoramiento continuo para asi
complacer de mejor manera a los consumidores yn@ai recursos econdmicos,

materiales y de mano de obra.

Esta investigacion es con el fin de lograr quengpresa de productos lacteos “LA
TEBAIDA” ejecute un proceso de produccion de aldidad y de esta manera
satisfacer las expectativas de los consumidoresidb conlleva a que la empresa sea

mas competitiva en el mercado y por ende mejoaimgesos.

Mediante esta investigacion que estamos realizamdta empresa “LA TEBAIDA”
tenemos la absoluta seguridad que podemos aporiasatuciones, ideas y estrategias
para lograr alta calidad en sus productos adrdeéun plan de control de calidad en
sus procesos de produccion lo cual permitira anhgpresa optimizar el proceso,
desperdicio de dinero, materia prima y mano de gbd® esta manera contribuir al

éxito y a la efectividad de los procesos de producde la empresa.

1.4. Objetivos

1.4.1. General

Establecer la aplicaciéon del control de calidadetmproceso de produccion de la
empresa ‘LA TEBAIDA” de la ciudad de Salcedo.

1.4.2. Especificos

Identificar todos los requisitos que debe cumplirproceso de produccion de la
empresa de productos lacteos “LATEBAIDA” de la @ddle Salcedo.

Establecer la busqueda de mejoras continuas paplilzacion de principios calidad
total.



Elaborar un plan de control de calidad utilizandomejoramiento continuo para
obtener procesos de produccién de calidad en laemaple productos lacteos “LA
TEBAIDA” de la ciudad de Salcedo.



CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes Investigativos

Luego de la investigacion bibliografica realizgutasento a continuacion los siguientes
antecedentes, que brindaran al estudio en procedesarrollo elemental para su mejor

entendimiento y comprension.

BONILLA, P (2005) Sistema de Control de Calidad y Aseguramiento dildderia

Prima aplicada a Calzacuero C.A

Objetivos
* Realizar el diagnostico preliminar sobre la empr&€sdzacuero C.A. para
determinar las condiciones actuales de la empsasayolucidon y perspectivas.
* Determinar las variables que intervienen en elfisgel sistema con el fin de

dimensionar la profundidad del estudio.



* Recopilar los datos del sistema actual de caligalh @mpresa con la finalidad

de evaluar el control de calidad utilizado.
Conclusiones

 La administracion forma de produccion, especificaes técnicas vy
requerimientos de materias primas, insumos y dexoéssorios necesarios para la
produccion de Calzacuero han sido disefiados porgknizacion internacional de
calzado "Bata”, razon por la cual, Calzacuero CrAantiene un nivel de
dependencia, el mismo que alguna manera no pedesrollar su propia cultura
organizacional.

e Los limites de control utilizados no son los coneates puesto que deja fuera
observaciones que si cumplen con los limites deca@fipacion o tolerancia
utilizados por Calzacuero y los limites de conepecificados por el programa
"statgraphics”, especialmente cuando se hace refierea la curtiduria boliviana
Mana CO.

» Esta variacion produce el incumplimiento de loselgs de calidad requeridos

por la empresa.

MADRID, D (2006)“Mejoramiento del Proceso Productivo de la Empré&sazacuero
C.A. a través de un estudio de Tiempos y Movinseynian Andlisis de desperdicios de
la “Facultad de Ciencias Administrativas de la eslauPolitécnica del Ejercito sede

Latacunga”

Objetivos
* Optimizar los procesos de la empresa mediantélizagion de un estudio de
tiempos y movimientos y andlisis de desperdicion & propdsito de
incrementar la productividad en CalzacueroC.A.
* Analizar exhaustivamente las operaciones para arejaguellas que sean

ineficientes, y determinar la mejor alternativa.

10



Realizar el estudio de tiempos en las secciones gefinirlos, actualizarlos y

estandarizarlos.

Conclusiones

La delimitacibn del proceso productivo me permitiéalizar un andalisis
minucioso de cada uno de los subprocesos, los migime se presentan en los
diagramas.

Las condiciones en que se trabaja se reflejan eallal, la productividad y la
calidad del trabajo. Cuanto mejor es el sitio equa se trabaja, mejores seran
los productos y por ende mas baratos.

La demanda del calzado de la empresa CalzacueroeS.Astacional, depende
de los ciclos educativos que tiene el pais, pajue es necesario realizar una
planeacion y control del departamento, considerastie aspecto que ocasiona
problemas en el interior de la empresa los misnuassg reflejan en el analisis

de fortalezas y debilidades.

REYES, E (2006) Andlisis y Redisefio del proceso de Facturacion paealucir el

numero de reclamos en el area de clientes de lactitad de Ciencias Administrativas

de la escuela Politécnica del Ejercito sede Latazin

Objetivos

Realizar un analisis y disefio del proceso de facton para reducir el nUmero
de reclamos en el area de clientes y de esta fofmeeer servicios de calidad de
acuerdo a las necesidades y expectativas de ¢vdedi

Realizar un andlisis de la situacion actual dent@resa, del departamento de
comercializacion, con el fin de recopilar inform@atinecesaria para formular las
diferentes estrategias.

Determinar el costo-beneficio del nuevo procesao, ledfinalidad de establecer

la viabilidad del mismo.
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Conclusiones

* Mientras mas comprendamos los procesos de la eapces mayor éxito
podremos mejorarlos y asi los clientes recibiramejor servicio.

e Si os procesos estan bien definidos pero si nonseeatran orientados al
cliente, estos no daran satisfaccién al mismo

* Con la implantacién de los nuevos disefios de losgsios empleados ya pueden
realizar otras actividades sin la necesidad dern#&atacion de nuevo personal.

2.2. Fundamentacion Filosofica

Para el presente trabajo de investigacion seutajec bajo las normativas del

paradigma critico-propositivo, debido a que este permitird analizar e interpretar la
realidad de la empresa con la intencion de contrddwcambio y mejorar la calidad de

vida de quienes estan directamente relacionadokauoisma.

Se trabajara con el paradigma planteado ya quktdeila vision de la realidad de la

empresa de una manera dinamica en donde todggantes de la empresa trabajen
activamente en la contribucion de su entorno, ¢@mopdsito de alcanzar su desarrollo
y progreso.

Este paradigma permitira también poder ejecutael#ion entre la teoria y la practica,

para de manera abierta y flexible solucionar lebl@mas de la empresa.

En la época de la industrializacion mundial cuaagarecieron las primeras maquinas
para producir. Las empresas se dedicaban solangemeducir por producir sin
importancia de las necesidades del los consumigaresnas bien sus necesidades eran
primordiales. En la actualidad las empresas secdeda producir de acuerdo a las
necesidades de los clientes ofreciendo producieses o servicios de alta calidad para

de esta manera satisfacer sus necesidades.

Actualmente toda empresa se oriente a la calidacdsude productos a través de

mejoramiento continuo global de sus actividades, daales se interrelacionan con
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diferentes dimensiones por ejemplo cientifico-téanecondmica, cultural, etc. Pero las
relaciones que prevalecen en este aspecto soladeores que se da por el investigador
(sujeto cognoscente) y la empresa (sujeto de egtlaé cuales tienen que ser las
mejores para cumplir el objetivo del estudio parpresente investigacion que se enfoca
a la calidad total el investigador la realizara rdanera mas responsable posible
sujetandose a sus valores morales ya que es ueatigacion seria en la cual se

pretende dar solucidén a un problema para benefit@oauchas personas.

La calidad total es una herramienta para toda esapyae desea el éxito por lo mismo
hablar de este tema es muy extenso ya que exigi umumero de publicaciones para
guiarnos para lograr implementar un plan de cordeokalidad para la empresa “LA
TEBAIDA” con lo cual pretendemos solucionar el lgena detectado a través de la

ciencia para nuestro caso la calidad total.

2.3. Fundamentacion Legal

Hace afios atras la empresa “LA TEBAIDA” es contlalgor el Instituto Ecuatoriano

de Normalizacién (INEN) ya que este certificadarmeportante para el funcionamiento
de la empresa, y debe cumplir con todos los precgse esta desarrolla.

Con esta certificacion la empresa estd compromatidiesarrollar productos de calidad

que satisfagan al cliente, haciendo de la emprésacompetitiva.

Control de Calidad

Art. 64.- Bienes y servicios Controlados.- El ingd Ecuatoriano de Normalizacion,
INEN, determinara la lista de bienes y servicmeyvenientes tanto del sector privado
como del sector publico, que deban someterse atatate calidad y al cumplimiento
de normas técnicas, codigos de practica, regulesjomcuerdos, instructivos o

resoluciones.
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Ademas, en base a las informaciones de los difsentinisterios y de otras

instituciones del sector publico, el INEN elaboraaulista de productos que se
consideran peligrosos para el uso industrial ccati

Las normas de calidad fijadas por el instituto &mieno de normalizacion (INEN)

estan sujetas dentro de la estructura legal edamasorY para el consumo. Para la
importacion y/o expendio de dichos bienes, el nenis correspondiente, bajo su

responsabilidad, extendera la debida autorizacion.

La norma técnica vigente para le leche es INENWe&lImismo que fue aprobado para
el consejo del instituto ecuatoriano de normalizada cual dice en su literal A:

a) Requisitos que cumple el proceso de la pasteudalz la leche
Objeto.- esta norma establece los requisitos qle demplir la leche pasteurizada
INEN N°10

Leche Pasteurizada.- producto lacteo sometido proceso adecuado que asegure la

eliminacién de los gérmenes, sin modificacion d#aside su naturaleza fisica-quimica,

caracteristicas bioldgicas y cualidades nutritivas.
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2.4. Categorias Fundamentales
Categorizacién

Grafico 1: Categorias Fundamentales
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Grafico2: Categorias Fundamentales
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Definicién de Categorias

Gerencia de control de calidad’Es la que se encarga de planificar, organizar y
controlar los procesos establecidos para la elaliorade un determinado producto o

servicio y de esta manera cumplir con sus objeiNasteados.

Uno de los principios de la gerencia japonesa tia sl control de calidad que hace

éenfasis en control de procesos de produccion.

Esto ah ido evolucionando hasta convertirse enistensa que abarca a todos los
aspectos de la gerencia y ahora se lo conoce cemmaa de de calidad total. La
gestion de la calidad total es una manera de mejorsstantemente la performance en
todos los niveles operativos en cada area funcibmaha organizacion utilizando todos
los recursos humanos y capitales disponibles. fdnar@iento esta orientado a alcanzar
metas amplias como los costos, la calidad, lagigaition en el mercado, los proyectos

y el conocimiento.”

Este concepto permite a la empresa manejar de meaera el control de calidad
mediante la planificacion, y el control en los @sas de un producto. Esta es una nueva
manera de mejorar los niveles de operacion de faesa, utilizando todos sus recursos
como son los humanos y econdémicos, llevandolerasie@joramiento para alcanzar los

objetivos propuestos. (Autora)

» “Con el objetivo de facilitar la comprension de tm@snbios ocurridos en materia de
administracion empresarial y de gerencia de ladadlidurante las Ultimas décadas, se
describe brevemente la evolucion histérica de lasagigmas gerenciales y de la
gerencia de la calidad durante el presente siglocasacteriza su estado actual y se
exponen los componentes fundamentales, asi conpifaspios basicos de la gerencia
total de la calidad. La gran crisis de los paisésistrializados a mediados de los afios
70, produjo una verdadera revolucién en materigestencia empresarial, caracterizada
por la reduccion del tamafio de las unidades prodiscy del verticalismo en la gestion,
asi como por la busqueda de una mayor participat@daos trabajadores en la vida de la
compafiia mediante la creacion de equipos de tralmjtre otros aspectos. La
administracion de la calidad ha transcurrido péerdntes etapas desde su nacimiento.
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Algunas de ellas son: control de la calidad deldpoto, control de la calidad del

proceso, planeamiento estratégico de la calidagrgngia total de la calidad. Entre los
principales componentes de la gerencia total dmlidad, se destacan: el liderazgo, el
reconocimiento y la recompensa al empleado, ektadimiento, el enfoque al cliente, la

planificacion estratégica y el //benchmarking.//

La sociedad esta cambiando y el concepto de kdlokodrgano de informacién que debe
evolucionar paralelamente a su desarrollo. Se paes necesario introducir un enfoque
que integre las técnicas modernas de gestion eamn@eda justificacion de los costos;

la utilizacion 6ptima de los escasos recursos disfes y la generacion de servicios y
productos para obtener una satisfaccién plenasledaesidades de informacién y de
las expectativas de los usuarios. 1,2 para lognetulta de gran importancia el reajuste
de los procesos de trabajo y la readaptacion deelogcios y productos de informacion

que brinda la institucién en cuestion.

En este contexto, el tema de la calidad se ha cieen un instrumento de

extraordinario valor para la proyeccion de las eas@s u organizaciones hacia el futuro.

La calidad es una preocupacion de todos. La olidende altos indices de calidad
depende, en gran medida, del compromiso y del apéydo y continuo que brinde la

maxima direccién de las instituciones.

La efectividad de la gestion de la calidad ha pasader una condicidon necesaria y la
fuerza mas importante en el éxito de la organiraci@ calidad total, como nueva

filosofia gerencial, intenta atenuar la difereremdre lo que ofrece la organizacion y lo
gue espera el usuario de ella. Para lograr estdividjse requiere de la participacion de
todas las personas, asi como de las herramientascdpacitacion y del adiestramiento
como fundamento esencial en el logro de una cuttergalidad.” CANEDO (1997, p.1)

El autor manifiesta que la empresa debe estaidhArgiempre al mejoramiento continuo
mediante una gerencia de calidad adecuada, désadwlasi la efectividad de esta ya
sea en los procesos como el producto final, llewanth empresa a diferenciarse de las

demas. (Autora)
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» Gerencia de calidad se refiere a todas aquellasidattes de las funciones
gerenciales que determinan la politica de calidad,objetivos y responsabilidades, asi
como la implantacién de estos por medio de la fitaTion de la calidad, control de
calidad aseguramiento de la calidad, el mejoramieantinuo dl sistema de calidad. La
gerencia de calidad no esta separada de la gergeciaral cuando es aplicada
efectivamente a gerencia de calidad, debe ser pdetgral del enfoque general de toda
la organizacion.

La calidad total requiere un estilo administratidiferente, que promueva la
participacion del personal en el mejoramiento caai Una definicion apropiada es:
“un estilo administrativo que otorga a las personas entretenimiento, la
responsabilidad, la autoridad, la orientacion, déroalimentacion, el soporte y la
motivacion, necesarios para autocontrolar y mejooatinuamente su trabajo, a fin de
gue pueda satisfacer las necesidad y expectatvis alientes externos e internos “.
PUIG, J — FRESCO, D (2006, p 130)

Segun la autora este concepto nos quiere decitagizs las actividades y funciones
gerenciales la determinan la politica de calidadddapaso a la planificacion, y al
control, esta gerencia de calidad va de la mandagerencia general de la empresa,
otorgando al personal responsabilidad, soportelvawbn necesaria para el autocontrol
con el fin de satisfacer las necesidades de lestel tanto internos como externos.
(Autora)

Sistema de control de calidadEsta forjado una red de actividades técnicasey d
procedimientos indispensables para poner en unageran producto que satisfaga
determinados estandares de calidad.” FEIGENBAUMA80, p 24).

Permite lanzar al mercado nuevos productos mediamtproceso indispensable para

cumplir con las expectativas del cliente. (Autora)

“Un sistema de control de calidad de software eses#ructura que organiza
evaluaciones, inspecciones, auditorias y revisianues aseguren que se cumplan las
responsabilidades asignadas, se utilicen eficiesrtgenlos recursos y se logre el

cumplimiento de los objetivos del producto. Tieaéntencion de mantener bajo control
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un proceso y eliminar las causas de los defectdasetiferentes fases del ciclo de vida
de un producto.”

El sistema de control de calidad es un procesardacde la revision vy el
cumplimiento de los objetivos de un determinadalpoto, manteniendo el control para

asi disminuir los defectos de elaboracion endasd de vida de un producto. (autora)

“Sistema de Calidad: Se refiere a la estructuraaroegcional, responsabilidades,
procedimientos, procesos y recursos para aplicagestion de la calidad. Debe
responder a las necesidades de la organizaciérsastacer los objetivos de calidad.

El sistema de calidad sera un proceso integradiavéd de la totalidad del ciclo de vida,
asegurando asi que la calidad se va construyemaledada que avanza el desarrollo y
no que se descubre al final del proceso. Se eaféatia prevencién de problemas y no
se dependera de la resolucién de las dificultad®s,vez que éstas ocurren.” BENNIS
& GOLDSMITH (1994, p.6)

En este concepto el sistema de calidad se diripardener la calidad de un producto
determinado, mediante la prevision para de esteeraagvitar los los problemas que

puedan presentarse. (Autora)

“Define eficiencia como una "...simple relacion, entas entradas y salidas de un
sistema”; magnitudes como la productividad sonesgmtativas desde este punto de
vista. Otros autores asocian la eficiencia el helghalcanzar sus objetivos optimizando
la utilizacion de sus entradas. Este punto de wBliga al anterior a considerar que la
salida se ajusta a lo programado y por tanto laroegcion es al mismo tiempo eficaz.”

MARIA, G (1999, p. 29.),

“Asocian la eficiencia a la relacidén entre recurasgnados y resultados obtenidos, y la
eficacia a la relacion resultados obtenidos y tadok deseados.” MENGUZZATO Y
RENAU (1986, p. 35)
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Control de calidad’Es un conjunto de esfuerzos efectivos de dif@®grupos de una
organizacién para la integracion del desarrollb nentenimiento y de la superacién de
la calidad de un producto, con el fin de hacer kgesfabricacion y servicios, a
satisfaccion del consumidor.” FEIGENBAUM, A. (19§024)

El control de calidad es una integracion de esbsekzsuperacion de calidad para un

producto, para llegar al cliente con productosspiesfagan sus necesidades. (Autora)

» “El Control de la Calidad se posesiona como unaaegfia para asegurar el
mejoramiento continuo de la calidad. Programa paegurar la continua satisfaccion de
los clientes externos e internos mediante el daelgarpermanente de la calidad del

producto y sus servicios.

Concepto que involucra la orientacion de la orgagién a la calidad manifestada en la
calidad de sus productos, servicios, desarrollsudeersonal y contribucion al bienestar

general.

La definicion de una estrategia asegura que lanargeion esta haciendo las cosas que
debe hacer para lograr sus objetivos. La definiclénsu sistema determinar si esta

haciendo estas cosas correctamente.

La calidad de los procesos se mide por el gradad#euacion de estos a lograr la
satisfaccion de sus clientes (internos o extern&syo implica la definicion de
requerimientos del cliente o consumidor, los mésode medicidén y estdndares contra
que comparar la calidad.” ROMERO (1993, p. 6)

El control de calidad asegura el mejoramiento owoioti de la empresa, para la
satisfaccion constante del cliente mediante el ppemte control de la calidad de su

producto. (Autora)

> “El control de la calidad se podria definir come técnicas usadas para estandarizar
algo. La funcién del control de calidad existe midialmente como una organizaciéon

de servicio, para conocer las especificacioneblesidas por la ingenieria del producto
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y proporcionar asistencia al departamento de fabibn, para que la produccion
alcance estas especificaciones. Como tal, la fanciiisiste en la coleccidén y analisis
de grandes cantidades de datos que después satameaediferentes departamentos

para iniciar una accién correctiva adecuada.

Todo producto que no cumpla las caracteristicasnma® para decir que es correcto,
sera eliminado, sin poderse corregir los posiblkefealos de fabricacion que podrian

evitar esos costos afiadidos y desperdicios de iadater

Para controlar la calidad de un producto se raalizgpecciones o pruebas de muestreo
para verificar que las caracteristicas del misnam $ptimas. El Unico inconveniente de

estas pruebas es el gasto que conlleva el cordroada producto fabricado, ya que se
eliminan los defectuosos, sin posibilidad de reagilo.” ROMERO (1993, p. 7)

Se puede definir como técnicas para estandarizgr, @&n una organizacion para
corregir errores en la produccién, para evitar defipios y costos. Para poder efectuar
se realiza un control de cada producto. (Autora)

» “Control de Calidad “Son las técnicas y actividadde caracter operacional

utilizadas para satisfacer los requisitos relateds calidad. Se orienta a mantener bajo
control de los procesos y eliminar las causas qeeergn comportamientos

insatisfactorios en etapas importantes del ciclocdiédad para conseguir mejores
resultados”. BENNIS, WARREM (1989, p. 6).

Este manifiesta que son técnicas y actividadesraladfs bajos los requisitos de la

calidad para evitar resultados insatisfactoriosit¢fa)

Técnicas de controlEs un conjunto de herramientas las cuales pearnttatrolar
satisfactoriamente un fenomeno producido. Sohdasmientas de las que se auxilia el

administrador par llevar a cabo el proceso de obntr
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Técnicas de mejora continGaEs una herramienta la cual permite a la geredeia
control de calidad mejorar dia a dia su producttale esta manera satisfacer la

necesidad del consumidor. (Autora)

Tipos de contral Son controles que se efectla rutinariamente eneumnpresa estos
pueden efectuarse en una determinada area parglicaon los objetivos de calidad
total. (Autora)

Control preliminar Este control tiene lugar antes de principiar ogeress e incluye la
creacion de politicas, procedimientos y reglas fididas para asegurar que las
actividades planeadas seran ejecutadas con prdpikedaconsistencia en el uso de las
politicas y procedimientos es promovida por losi@sfos del control.

Control concurrenteEste control tiene lugar durante la fase de |@aade ejecutar los
planes e incluye la direccion, vigilancia y sindeaion de las actividades, segun

ocurran.

Control de retroalimentacionEste tipo de control se enfoca sobre el uso de la
informacion de los resultados anteriores, paraegariposibles desviaciones futuras del

estandar aceptable.

Politicas de control de calidadson reglas que deben cumplir todo el personalsgue
encuentran relacionado con la calidad de un prodietuna empresa.

En un esfuerzo para convivir con los estamentossulepolitica de calidad, esta

empleado en mantener los siguientes objetivos lidada

 Disefio de instrumentos y reactivos para aplicasiopeacticas que sigan

estrictamente los requerimientos del cliente ynl@snativas API e ISO.

* Reaccidn rapida a las solicitudes del cliente ysiarar todas las ordenes bajo un

concepto de tiempo critico.

* Mejorar continuamente nuestro sistema de manegouiol de calidad.
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« Cumplimiento con la politica de calidad y los reguéntos de sistemas de calidad.

Hoja de Verificacion:la lista de verificacion, se usa para determinaraqueé frecuencia
ocurre un evento a lo largo de un periodo de tiedgierminado.

En la lista de verificacion se pueden recoger m#wion de eventos que estan
sucediendo o aquello que sucedieron.

A pesar de que la finalidad de la lista de verdiéa es el registro de datos y no su
analisis, frecuentemente indica cual es el problgengamuestra ocurrencia.

La lista de verificacion permite observar, entm@®tlos siguientes aspectos:

NuUmero de veces que sucede una cosa.

Tiempo necesario para que alguna cosa suceda.

Costo de una determinada operacion, a lo largodrento periodo de tiempo.

Impacto de una actividad a lo largo de un periceltiempo.

SE USA PARA:

Registrar informaciones sobre el desempefio deasegpo.

Inventariar defectos en items o procesos.

¢COMO USARLA?

Determine exactamente lo que debe ser observado.

Defina el periodo durante el cual los datos seeénlectados.

Construya un formulario simple y de facil manejogpanotar datos.

Haga la recoleccion de datos, registrando la frediaede cada item que esta siendo
observado.

Sume la frecuencia de cada item y registrela eallanna total. UTA (2008, P 26)

Histogrames. Son basicamente representaciones de una distnbute datos que

permite interpretar desviaciones y sus posiblesasau

El histograma se usa para:

« Obtener una comunicacion clara y efectiva de labdidad del sistema
+ Mostrar el resultado de un cambio en el sistema

Identificar anormalidades examinando la forma
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« Comparar la variabilidad con los limites de espemiion.

» A menudo se dice que una imagen vale mas que nabgs. De hecho los
estadisticos han empleado la técnicas graficasdes@ibir de manera mas vivida serie
de datos. En particular los histogramas se usaa @escribir datos numéricos. El
histograma es un grafico de barras verticales gpeesenta la distribucion de un
conjunto de datos.

UTILIDAD

El histograma es especialmente Util para cuandierse un amplio nimero de datos que
es preciso organizar, para analizar mas detallact@noetomar decisiones sobre la base
de ellos

Es un medio eficaz para transmitir a otras persamfasmacion sobre un proceso de
forma precisa e inteligible.

Permite la comparacién de los resultados de unepm@on las especificaciones
previamente establecidas para el mismo. En este cadiante el histograma puede
determinarse en qué grado el proceso esta prodiaciamenos resultados y hasta qué
punto existen desviaciones respecto a los limiedols en las especificaciones.
Proporciona, mediante el estudio de la distribuciérios datos, un excelente punto de
partida para generar

Hipotesis acerca de un funcionamiento insatisfaxtor

1. Recogida de datos

2. Determinacién del rango del conjunto. La formula es

Limite superior — limite inferior

Precisar el nUmero de intervalos y su amplitud

4. Determinar el intervalo, h de la clase. La formefael siguiente: H = R/K si es
necesario redondear los dato se lo hace

5. Se determina los limites:
1. Se toma el menor valor del conjunto de datos
2. Se suma a este numero el intervalo de clase. Eerimesulta ser el limite
inferior de la clase y asi sucesivamente.

6. Construir la tabla de frecuencias
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7. Dibujar el histograma
8. Interpretar. UTA (2008, p 28,29)

Diagrama de ParetoEs un método que se lo utiliza que para priolizaproblemas o
las causas que los genera. Ademas nos permitdizéual orden de los factores de

influencia de un problema.

Es una herramienta que se utiliza para priorizardmblemas o las causas que los

genera.

El nombre de Pareto fue dado por el Dr. Juran emhalel economista italiano
VILFREDO PARETO (1848-1923) quien realizé un estusiobre la distribucion de la
riqueza, en el cual descubrié que la minoria delaacion poseia la mayor parte de la
riqueza y la mayoria de la poblacién poseia la mpade de la riqueza. El Dr. Juran
aplicé este concepto a la calidad, obteniéndosgu hoy se conoce como la regla
80/20.

Segun este concepto, si se tiene un problema cechaniwcausas, podemos decir que el
20% de las causas resuelven el 80 % del problereh 80 % de las causas solo

resuelven el 20 % del problema.

Seta basada en el conocido principio de Pareta,esstina herramienta que es posible
identificar lo poco vital dentro de lo mucho quelga ser trivial, ejemplo: la siguiente
figura muestra el nimero de defectos en el prodowoufacturado, clasificado de

acuerdo a los tipos de defectos horizontales.
Procedimientos para elaborar el diagrama de Pareto:

1. Decidir el problema a analizar.
2. Disefiar una tabla para conteo o verificacion degjatn el que se registren los
totales.

3. Recoger los datos y efectuar el calculo de totales.
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4. Elaborar una tabla de datos para el diagrama detdPaon la lista de items, los
totales individuales, los totales acumulados, lamasicion porcentual y los porcentajes
acumulados.

5. Jerarquizar los items por orden de cantidad llemdentabla respectiva.

6. Dibujar dos ejes verticales y un eje horizontal.

7. Construya un grafico de barras en base a las aaletidy porcentajes de cada item.
8. Dibuje la curva acumulada. Para lo cual se maroanvalores acumulados en la
parte superior, al lado derecho de los intervalescada item, y finalmente una los
puntos con una linea continua.

9. Escribir cualquier informacidén necesaria sobrei@jihma.

Wilfrido Pareto, economista italiano, quien llan@odtencién sobre los pocos vitales y
los muchos triviales o regla del 80/20.

El 80% de un efecto se debe al 20% de las causas.
El 80% de los ingresos que tienen un almacén, lse ale20% de sus clientes.

Si un almacén desea atender al 80%de los compgadoesacuden debe tener siempre

en bodega el 20% de sus productos.

El almacén ya sabe que aunque seria deseablagadasrclases de telas para atender a

posibles compradores, la mayoria solo compra waseae telas como para camisa.
El 80% de defectos encontrados en un productolse ae20 % de fallas detectables.

En definitiva “las oportunidades mas importantesrgoramiento (80%) se centran en
la resolucion de nos cuantos problemas (20%)

En base a este principio se elabora el diagramdlepsesu nombre y mostrar en forma
grafica que problemas se presentan en una detateisituacion y cual es su

importancia. Este diagrama muestra en qué ordequmayesolverlos.

Pasos para la elaboracién dl diagrama de pareto
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1. Seleccionar el area, tema o punto cuyos problemagsisre resolver.
2. Seleccionar los aspectos involucrados en el tema

3. Seleccionar el periodo a ser estudiado.

4. Contabilizar los datos necesarios utilizando urja te verificacion.

5. Se ordenan los datos distribuyéndolos de mas o sneDalcular la frecuencia

absoluta acumulada, frecuencia relativa unitar@ativa acumulada.
6. Dibujar el diagrama
a) Trazar los ejes de coordenadas cartesianas.

b) En el eje vertical delimitar una escala comenzataloero y que llegue al valor

de la frecuencia cumulada.

c) En el eje horizontal etiquetar las categorias ea g& han agrupado los

elementos. No dejar espacio entre barras.

d) Reproducir otro eje vertical a la derecha del gmfde la misma longitud del eje
de la izquierda en el que se representa la freaeglativa (de 0 a 100).

7. Representar el grafico de barras correspondiente.
8. Delinear la curva acumulativa.

9. Identificar el diagrama, etiquetandolo con datosnao titulo, fecha, periodo
considerado.

10.  Analizar el diagrama. UTA (2008, p 31,32)

Diagrama Causa-Efectoel diagrama de Ishikawa, o diagrama Causa-Efestajna
herramienta que ayuda a identificar, clasificaromgr de manifiesto posibles causas,
tanto de problemas especificos como caracteriglieazlidad. llustra graficamente las
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relaciones existentes entre un resultado dadot¢sfey los factores (causas) que

influyen en ese resultado.

VENTAJAS

 Permite que el grupo se concentre en el contenaéopablema, no en la
historia del problema ni en los distintos interegessonales de los integrantes
del equipo

* Ayuda a determinar las causa principales de unlgmdy o las causas de las
caracteristicas de calidad, utilizando para ellenfoque estructurado.

» Estimula la participacion de los miembros del grdpdrabajo, permitiendo asi
aprovechar mejor el conocimiento que cada unolds #¢ne sobre el proceso.

* Incrementa el grado de conocimiento sobre un pooces

PROCEDIMIENTO

Definir el resultad o efecto a analizar

Situar el efecto o caracteristica a examinar éadel derecho
Trazar una linea hacia la izquierda partiendo @=ladro
Identificar las causas principales que inciden s@becto

Situar las categorias principales en recuadros.

S T o

Identificar para cada rama principal otros factasgecificos que pueden ser causa
del efecto

7. Verificar la inclusion de factores.

8. Analizar el diagrama. UTA (2008, p 33)

Diagrama de Flujo:es un diagrama que utiliza simbolos graficos pepsesentar el
flujo y las fases de un proceso. Esta especialmeadieado al inicio de un plan de
mejora de proceso, al ayudar a comprender come sstdesenvuelven. Es basico en la

gestion del proceso.
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VENTAJAS

Facilita la compresion del proceso. Al mismo tienggomueve el acuerdo, entre los

miembros del equipo sobre la naturaleza y desardell proceso realizado.

Supone una herramienta fundamental para obtenarrasejnediante el redisefio del

proceso, o el disefio de uno alternativo.
Identifica problemas, oportunidades de mejora yqaide ruptura del proceso.

Pone de manifiesto las relaciones proveedor-cliesgan estos internos o externos.
UTA, (2008, 35)

Diagrama de Dispersion:el diagrama de dispersion es un método que permite
representar en forma grafica la relacion entreatdes.

PROCEDIMIENTO:

1. Se identifican las dos variables cuya relaciorege@iere estudiar.

2. Se reune la informacion necesaria en relacion a aad de las variables.
3. Graficamos

Diagrama de controlun grafico de control es una herramienta estadistiizada para

evaluar la estabilidad de un proceso.

Muestran graficamente que hay variacion en too®gtocesos.
Estas variaciones pueden ser:

Causas aleatorias de variacion

Son causas desconocidas y con poca significacebidals al azar y presentes en todo

proceso. Son de dificil identificacion y eliminagio
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Causas especificas (imputables o asignables). Nimenée no deben estar presentes en
el proceso. Provocan variaciones significativhas causas especificas si pueden ser

descubiertas y eliminadas, para alcanzar el objetovde estabilizar el proceso.
Existen diferenteipos de graficos de control:

De datos por variables. Que a su vez pueden seedsla y rango, mediana y rango y

valores medidos individuales.
VENTAJAS

Permite distinguir entre causas aleatorias y eBpaeide variacion de los procesos,

como guia de actuacién de la direccion.

Los gréficos de control son utiles para vigilav&iacion de un proceso en el tiempo,
probar la efectividad de las acciones de mejorarendgidas, asi como estimar la

capacidad del proceso.
UTILIDADES

Ayudan a la mejora de procesos, de forma que sepatvem de manera uniforme y
previsible para una mayor calidad. Menores costeayor eficacia.

Proporcionan un lenguaje comun para el analisisrelgliimiento del proceso. UTA
(2008, p 39)

Hoja de control La hoja de control nos permite recopilar y clasif la informacién

segun se determine y de la misma manera contretiairdormacion.

La Hoja de Control u hoja de recogida de datosbi@mllamada de Registro, sirve para
reunir y clasificar las informaciones segun deteadas categorias, mediante la
anotacion y registro de sus frecuencias bajo lendode datos. Una vez que se ha
establecido el fenomeno que se requiere estud@dentificadas las categorias que los
caracterizan, se registran estas en una hoja,amdicla frecuencia de observacion.
Lo esencial de los datos es que el propésito ¢émte ¢ que los datos reflejen la verdad.
Estas hojas de recopilacion tienen muchas funcjgess la principal es hacer facil la
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recopilacion de datos y realizarla de forma quedpoeser usadas facilmente y

analizarlos automéaticamente.

De modo general las hojas de recogida de datostias siguientes funciones:

De distribucion de variaciones de variables de dasculos producidos (peso,
volumen, longitud, talla, clase, calidad, etc....)

» De clasificacidon de articulos defectuosos

* De localizacion de defectos en las piezas

* De causas de los defectos

* De verificacion de chequeo o tareas de mantenimient

Una vez que se ha fijado las razones para recdpsadatos, es importante que se

analice las siguientes cuestiones:

« Lainformacion es cualitativa o cuantitativa

» Como, se recogeran los datos y en qué tipo de dationse hara
* Cobmo se utiliza la informacion recopilada

e COmo de analizara

* Quién se encargara de la recogida de datos

« Con qué frecuencia se va a analizar

+ Donde se va a efectuar

Esta es una herramienta manual, en la que clasiflatos a través de marcas sobre la
lectura realizadas en lugar de escribirlas, pat@sg®opositos son utilizados algunos

formatos impresos, los objetivos mas importantda t@ja de control son:

* Investigar procesos de distribucion
* Articulos defectuosos
* Localizacion de defectos

+ Causas de efectos
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Una secuencia de pasos Utiles para aplicar esaeehajn Taller es la siguiente:

Identificar el elemento de seguimiento
Definir el alcance de los datos a recoger
Fijar la periodicidad de los datos a recolectar

A\

Disefiar el formato de la hoja de recogida de datesacuerdo con la cantidad de
informacion a recoger, dejando un espacio pardiZatalos datos, que permita

conocer: las fechas de inicio y término, las prédmterrupciones, la persona que
recoge la informacion, fuente, etc.... Calidad Tdi2008, p 41)

Benchmarking Es un proceso sistematico y continuo para evadu@iuctos, servicios
y procesos con empresas reconocidas o lidered erereado con el propdsito de

realizar mejoras en otra organizacion

Benchmarkinges un anglicismo que proviene de la paladvanthmark que en inglés
significa la accion de tomar un objeto como modgplej. una organizacion o parte de

ésta) con el fin de comparar la propia.

Benchmarking es un proceso continuo, que se usareanagement estratégico, donde
se toman como referentes a empresas lideres deicddstria como modelo. Quienes
hacen Benchmarking determinan primero en que aspewcesitan crecer y luego
detectan la empresa que mejores practicas realizzs& area. Luego investigan a la
Compaiia y aplican esas practicas en su organizaélBenchmarking estudia a las
empresas Yy utiliza sus mejores practicas como témag comparativo al cual llegar o

bien superar.

Este método mide o compra los productos, servicm®cesos de una organizacion con
otras organizaciones, las cuales son reconocidae &@s lideres en el mismo campo de
trabajo. DALE, (1994, p. 10)
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Benchmarking: un proceso sistematico y continuo para evaluapioductos, servicios
y procesos de trabajo de las organizaciones quessonocidas como representantes de

las mejores practicas, con el proposito de reafiggoras organizacionales.
SPENDOLINI, M (2005, p 13)

KAIZEN: la palabra kaizen proviene de la union de dos losghponeses. KAl que

significa cambio y ZEN que quiere decir bondad.

La esencia de Kaizen es sencilla y directa: Kagignifica mejoramiento. Mas aun,
significa mejoramiento progresivo, continuo, queoincra a todos en la organizacion
alta administracion, gerentes y trabajadores. Kaegeun asunto de todos. La filosofia
Kaizen supone que nuestra forma de vida sea nuadazen el trabajo, vida social o
vida familiar — merece ser mejorada de manera antest Todas las personas tiene un

deseo instintivo de mejorase.

Kaizen es un enfoque humanista, porque esperaodos participen en el. Este basado
en la creencia de que todo ser humano puede aaintgilnejorar su lugar de trabajo, en

donde pasa una tercera parte de su vida.

Kaizen es una estrategia dirigida al consumidom palr mejoramiento. Comienza
comprendiendo las necesidades y expectativas mitelpara luego satisfacerlas y
superarlas. Se supone gque a la larga todas lasdadies deben conducir a una mayor

satisfaccion del cliente.

Debemos entender que kaizen es un camino, un medmun objetivo en si mismo es

una manera de hacer las cosas, una forma de gadaarrganizacion.

Tipicamente en una compafia hay dos tipos de daties que agregan valor, por el

cual los clientes estan dispuestos a pagar; y &b res lo que llamamos muda o

desperdicios, y es todo aquello que el cliente agapEl kaizen se basa en detectar y
eliminar todas aquellas actividades que no agregalem a la compaifiia.

El mensaje de la estrategia Kaizen es que no dadsr pin dia sin que se haya hecho

alguna clase de mejoramiento en algun lugar denapafia. A los ingenieros de las
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plantas japonesas con frecuencia se les previenehdbra ningln progreso si ustedes

contindan haciendo las cosas de la misma maneoaetdgmpo”.

- Tarta de una estrategia a largo plazo de la queleb®n esperarse resultados

inmediatos que involucra a todos los empleadoggsaorganizativas.

- El empleado se coloca en cumbre de la piramidenagiva, invirtiendo la relacion

jerarquica tradicional. Y ello porque son los opess con su conocimiento de tareas y

procesos, los mas capacitados para introducir ar@®ly solventar los problemas.

- Para la mejora continua Kaizen sea viable es @enia nueva cultura organizativa

basadas en la participacion, informacion, la folidgray el conocimiento, las personas

deben sentirse libres para reconocer los problgnaaeptar los errores. Sin problemas

no existen mejoras.

- Todos los empleados pueden hacer propuestas aciondie que estas sean

sencillas, rapidas de establecer, no demasiade gastén orientadas hacia los clientes

a la calidad.

- Los datos son basicos para solucionar los probleatagello que no se mide es

dificil de mejorar lo que no mejora al final empeobe ahi que no deba haber una

reunion si datos, ni datos sin analisis, ni aréb#m propuesta, ni propuesta sin plan, ni

plan sin seguimiento.

VENTAJAS

1. Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativiesprocedimientos puntuales.

2. Si existe reduccion de productos defectuosos,ctva® consecuencia una reduccion
en los costos, como resultado de un consumo menmaterias primas.

3. Incrementa la productividad y dirige a la organi@achacia la competitividad, lo
cual es de importancia para las actuales organizesi

4. Contribuye a la adaptacion de los procesos a lasa@s tecnoldgicos.

5. Permite eliminar procesos repetitivos. UTA (200854 6)

Kaizen es sindbnimo de Guerra Santa a la ineptiasddescuidos, las improvisaciones,
los errores y las chapuzas. Se trata de la me@rtncada y planificada en todos los
rincones de la organizacion, empezando a barretgpodipula y terminando por los

resquicios mas escondidos. Por suerte o por deaglacoletilla “continua” advierte de
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lo que se avecina. Una vez comenzada la labongediza ya no es posible dar marcha
atrds.los cambios que se iran produciendo a lmlae tiempo en el mercado, el
producto, o la propia organizacion, obligaran ardray volver a barrer sobre lo ya
barrido. El final de tan titAnica mision, solo sbvanara cuando se alcance el utopico

objetivo de la perfeccidn.

Tampoco basta con esconder la suciedad debajoalguar alfombra. El kaizen va
mucho mas lejos. Los problemas se rastrean, seeitnan y se aniquilan alla donde
estén. Pero aqui no termina todo. Hay que buscaplkementar mejoras que impidan
que en el futuro esos mismos problemas se vuelvepetir. Aun asi, todavia sera
necesaria una estrecha vigilancia para evitar tgign alesperdicio rescoldo reavive el

incendio.

No se desanime Ud. Por ello, y mirelo desde otrdgde vista mas positivo. Para el
kaizen, un problema es también una oportunidadejeren Si partimos de esta base, no
tiene fundamento la actitud clasica de la empreda la naturaleza humana que trata
siempre de ocultar los problemas para evitar malagores. Sin embargo, para el
kaizen, cualquier problema se encuentra asociadma solucion eficaz que lo
neutraliza. Donde hoy hay un problema, mafiana ¢éemas una mejora. GARCIA, A
(1998, p 263)

PMC: La preparacion para la iniciacion de un Procesbid@ramiento Continuo de la
Calidad implica crear en la conciencia de los djecs que el PMC puede mejorar la
administracion de la organizacion y que se requderka formacion de un grupo interno

gue se encargara de dirigir el proceso. erc@msfizét§/2010, 21:36)

Es un enfoque sistematico que se puede utilizar etofin de lograr crecientes e
importantes mejoras en procesos que provees paxdycservicios a los clientes. Al
utilizar el PMC, usted echa una mirada detallattass gprocesos y descubre maneras de
mejorarlos. El resultado final es un medio masd@pmejor, mas eficiente o efectivo

para producir un servicio o un producto. CHANG,1R96, p 7)
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Control de procesasEs controlar el proceso de una determinada paidluae una
empresa ara obtener productos de calidad.

En los procesos de produccion, el sistema de dagrel encargado de dar las 6rdenes
necesarias para la ejecucién del proceso, en fam®déunos parametros determinados.
(Autora)

Control de personal Es inspeccionar que el personal de una determidaga este
ejecutando correctamente el trabajo que tengacargo.

El control de personal o control de colaboradoresmie integrar una serie de
procedimientos con la finalidad de registrar y oolar al personal que trabaja en una

empresa o institucion.

Los terminales de control de personal también semdean terminales de control de
presencia, control de asistencia, control horarel@es de fichar. Estos sistemas tienen
definidos para cada usuario registrado, unos catergj horarios, vacaciones, turnos de

trabajo, etc. en que el usuario registrado tiemmise.

El control de personal permite gestionar el saldmitio de cada trabajador, permisos
laborales, horas extras, asistencia, control deofjractivacion de sirenas y alarmas

horarias asi como para gestionar las diferentédancias de acceso.

Otra caracteristica comun de los terminales deralodé personal es la posibilidad de
descargar el registro o los del historico de aedonde hay informacion de la

identidad de cada usuario, el cédigo de incidedeiacceso, la hora del acceso.

La autenticacion de cada usuario puede realizamsdiamte tecnologia biométrica,

proximidad, tarjeta inteligente, banda magnétiéajgo de barras o password.

Control de materia primaEs verificar que la meteria prima se encuentrémimas
condiciones desde su llegada, permanencia en laeempasta que esté lista para el

proceso de transformacion a producto terminado.
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El control de materias primas, productos en proggsmductos terminados, se ejecuta
mediante dos tipos de ensayos, segun el caso:

Destructivos: Se utilizan los servicios de labatiat calificados como son los del
Instituto Ecuatoriano de Normalizacion INEN y EdesgePolitécnicas del Pais.

No-Destructivos: La empresa cuenta con InspecteresEnsayos No-Destructivos,

calificados y certificados. Los que realizan lagpgxcion certificada durante el proceso
de produccidon. Todas estas exigencias técnicasinadds con una cultura corporativa
gue motiva y estimula el trabajo con calidad, hagea las empresas garanticen la
calidad de sus productos, al cumplir estrictamenote las especificaciones y codigos

exigidos por los clientes.

Calidad total Es un parametro de exigencias que un productoviceedebe cumplir

para satisfacer las necesidades de los consursidore

Son técnicas y actividades de caracter operaciatibtadas para satisfacer loa
requisitos relativos a la calidad. Se orienta atarer bajo control los procesos y
eliminar las causas que generan comportamientaisfectorios en etapas importantes

del ciclo de la calidad para conseguir mejoresltados econdmicos.
Hay dos aspectos que definen a la calidad total:

Atributo del producto o servicio: se debe saber cuales son las necesidades y
expectativas de los clientes para disefiar y rediselfiproducto o servicio con tal de

satisfacer esta necesidad.

Eficiencia de los procesossignifica como estamos haciendo las cosas. Tierevgu
con la forma de operar de los procesos. Para nmmdpralidad de estos se debe poner
especial cuidado en el mejoramiento de los procgsas insumos.

La Calidad Totgl comenz6 a formar parte del lenguaje empresaripbréir de la
transformacioén de la industria japonesa posterlar@egunda Guerra Mundial, al punto
gue actualmente cuando se habla de Calidad eqaivate de los términos que estan de

moda a nivel organizacional.
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Los permanentes avances de la sociedad y la cdmwigenl de los mercados

determinan necesidades especificas junto conablesimiento de politicas y acciones
gue se sometan a estandares de calidad de aaueéidoos requerimientos impuestos
por los consumidores de los productos y serviciges igcluyen como valor agregado

este concepto.

Al referirse a la calidad total, el ser humano @vama sensacion positiva y logra
mentalmente un acercamiento hacia una idea dedoegunejor, la calidad total esta
orientada y engloba como significado principallehazar la excelencia.

El concepto técnico de la calidad se vuelve pragméa través de la forma en que se
hacen las cosas, bajo perspectivas claves comaelzcypacion por satisfacer las
necesidades y requerimientos del cliente y la b€dgwconstante de mejoras en los

procesos para obtener buenos resultados.

Hoy en dia la idea de calidad presenta una formayesion que emprenden las
empresas, con la mirada puesta en la mejora pemeaqgae forma parte de cualquier
organizacion en todos los niveles de la misma. Estede procedimiento exige que

sean tomados en cuenta tanto las personas corpmiEsos.

Estrategias de produccidrSon paradmetros, normas y directrices estable@dseguir

para cumplir y lograr la calidad en los productos.

Tiene como objetivo hacer constar todos los aspet&onicos y organizativos que
conciernen a la elaboracién de los productos opadstacion de servicios recogidos en

el Plan de Empresa.

Descripcion técnica

Este apartado debe incluir, en el caso de quetiidad esté basada en el desarrollo,
produccion y comercializacion de un producto las gwimeras fases citadas: el
desarrollo y produccién. Si es un servicio, al Riste& proceso productivo como tal, se

hablara de descripcion técnica limitandose a raalima descripcion detallada de los
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procedimientos y las necesidades técnicas en ks$ngurrimos a la hora de prestar el

servicio concreto.

En el caso de desarrollo y produccion, se debe epaneconsiderando la duracion de
los trabajos de investigacion y desarrollo quediea configurar totalmente el producto
y las necesidades de inversion en equipo humamolghbwdratorio, muestras, prototipos,

etc., necesarios para desarrollar el producto.final

Por lo tanto, se describirdn aspectos como la asign de funciones en el proceso de
desarrollo, los riesgos y dificultades inherentepraceso, posibilidad de mejoras a
corto y medio plazo del producto o en desarrollondevos productos sinérgicos, los

costes del proceso y los derechos de propiedagades del producto, servicios.

En el campo de la administracion, una estrategeel gpatréon o plan que integra las
principales metas y politicas de una organizaciém g vez, establece la secuencia
coherente de las acciones a realizar;. Tambiéidesdifica como el arte de crear y
proyectar planes para alcanzar una meta concretarriino estrategia procede de la
palabra griega “strategos”, formada por estratage gignifica ejército y ag., que

significa dirigir.

Es el eslabdn clave de la organizacion para regpatelmanera efectiva y distintiva,
al cumulo creciente de necesidades, deseos y etipastde los clientes, para lo cual
es necesario disefar, formular y poner en practismategias de produccion

adecuadas y pertinentes.

Formular la Estrategia de Produccion determinai dgcisiones deben adoptarse,
para que la Produccion conduzca a la empresa azalc&entajas Competitivas a

medio/largo plazo.

Calidad de productas Decimos que un producto es de calidad cuando sus
caracteristicas inherentes cumplen con unos réggligistablecidos. Estos requisitos
son: Cumplimiento de normativas y especificacidgesicas en el ambito voluntario y

obligatorio.
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Brindar a los clientes directos e indirectos pradsicy servicios que mantengan los
niveles de calidad definidos por la organizacidncenformidad con los estandares y

normar establecidos.

Ya sea que usted venda o compre materias primade eégan importancia que se
cumplan las especificaciones— su reputacion en @icadlo depende de ello. Los
resultados de los andlisis son la clave para ciglglecision comercial o técnica que
usted deba tomar. Nuestra red internacional dedatmios de tecnologia punta esta a su
disposicion para apoyarlo en los movimientos depsaductos, ya sean estos aceites,

gases 0 quimicos.

Sus muestras son analizadas de acuerdo con lagifiesggones contractuales
utilizando las técnicas analiticas mas avanzadasimgiuyen GC, HPLC, GC/MS,...
Cuando se requieren analisis altamente especiaizdel facilitamos envases de
seguridad y el despacho de las muestras a niveldialua alguno de nuestros

laboratorios especializados.

Como sabemos que el tiempo y la precision son pudto vital importancia para
nuestros clientes, los laboratorios de SGS cuerdarpersonal disponible las 24 horas
del dia, 365 dias del afio y los resultados son nmados inmediatamente a nuestros
clientes. Para asegurar la exactitud y calidad destnos resultados continuamos
invirtiendo y automatizando a fin de mantener latag@ del liderazgo en este campo
altamente tecnificado. El aseguramiento de la adlidde los estandares es
constantemente contrastado mediante la participaei® numerosos programas de
correlacion de la industria y organismos de estarataon, asi como nuestro propio,
anico programa Round Robin administrado a trawtdrtituto para Estudios Inter-

Laboratorios.

Las Normas de CalidadSon las directrices que la organizacién utilizaaéa alcanzar

los objetivos de calidad definidos en un producto.

Conjunto de condiciones que, de acuerdo a la &nst vigente, deben cumplir los

distintos elementos que componen el ambiente.
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Una norma de calidad es un conjunto de normas ®mua se basa un sistema de
calidad. Existen organismos a nivel internacionahgional que las elaboran.

Es un marco para el logro de un nivel reconocidocaalad en una organizacion.
Achievement of a quality standard demonstrates #matorganization has met the
requirements laid out by a certifying body. El logte un estandar de calidad demuestra
gue una organizacion ha cumplido con los requistablecidos por un organismo de
certificacion. Quality standards recognized on raerhational basis include ISO 9000
and ISO 14000. Normas de calidad reconocidas & inkeznacional incluyen ISO 9000

e ISO 14000.

Normas ISQ Son normas o estandares de calidad internacwmle deben cumplir

productos principalmente de exportacion.

La ISO (International Standarization Organizatioe$ la entidad internacional
encargada de favorecer la normalizacion en el muGdo sede en Ginebra, es una
federacion de organismos nacionales, éstos, azssoe oficinas de normalizacion que
actian de delegadas en cada pais, como por ejeAMOR en Espafia, AFNOR en
Francia, DIN en Alemania, etc. con comités técnigos llevan a término las normas.

Se creo para dar mas eficacia a las normas naegnal

ISO 9000designa un conjunto de normas sobre calidad yégesbntinua de calidad,
establecidas por la Organizacién Internacional fsaEsstandarizacion (ISO). Se pueden
aplicar en cualquier tipo de organizacion o actdidrientada a la produccion de bienes
0 servicios. Las normas recogen tanto el contemdaoimo como las guias y
herramientas especificas de implantacion, comoné®dos de auditoria. EI ISO 9000
especifica la manera en que una organizacion opesagstandares de calidad, tiempos
de entrega y niveles de servicio. Existen mas del@fentos en los estandares de este

ISO que se relacionan con la manera en que l@sygastoperan.

Su implantacion, aunque supone un duro trabaj@cefnumerosas ventajas para las

empresas, entre las que se cuentan:

42



- Estandarizar las actividades del personal que dabentro de la organizacion por
medio de la documentacion

+ Incrementar la satisfaccion del cliente

« Medir y monitorear el desempefio de los procesos

+ Disminuir re-procesos

« Incrementar la eficacia y/o eficiencia de la organion en el logro de sus objetivos
+ Mejorar continuamente en los procesos, producfmsota, etc.

« Reducir las incidencias de produccion o prestadeservicios.

La norma ISO 90Q0les un método de trabajo, que se considera tamobqaue es el

mejor para mejorar la calidad y satisfaccion da ehiconsumidor. La version actual, es
del aflo 2000 1IS0O9001:2000, que ha sido adoptad® cootdelo a seguir para obtener
la certificacién de calidad. Y es a lo que tiengledebe de aspirar toda empresa

competitiva, que quiera permanecer y sobrevivieleaxigente mercado actual.

Estos principios basicos de la gestion de la od)id®n reglas de caracter social
encaminadas a mejorar la marcha y funcionamientangeorganizaciéon mediante la
mejora de sus relaciones internas. Estas normasjén@ombinarse con los principios

técnicos para conseguir una mejora de la satigiac®| consumidor.

Satisfacer al consumidor, permite que este repgtdébitos de consumo, y se fidelice a
los productos o servicios de la empresa. Considgoiemas beneficios, cuota de merado,

capacidad de permanencia y supervivencia de lasesagen el largo plazo.

Como es dificil mejorar la técnica, se recurrenegonar otros aspectos en la esperanza

de lograr un mejor producto de condicion superior.

La normativa, mejora los aspectos organizativogrdeempresa, que es un grupo social

formada por individuos que interaccionan.

Sin buena técnica. No es posible producir en elpatitivo mercado presente. Y una
mala organizacion, genera un producto deficiente, mp sigue las especificaciones de

la direccion.
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Puesto que la técnica se presupone. ISO 9001 propoas sencillos, probados y
geniales principios para mejorar la calidad firelgroducto mediante sencillas mejoras

en la organizacion de la empresa que a todos loearefi

Toda mejora, redunda en un beneficio de la cualiiaa del producto, y de la
satisfaccion del consumidor. Que es lo que preteuilen adopta la normativa como

guia de desarrollo empresarial.

Normas ISO 14000requieren que las compafias participantes llevenrelacion de

las materias primas que usan y también de la ganaral tratamiento y la disposicion
de sus residuos peligrosos. Aunque las normaspezifisan las emociones permisibles
para cada compaifiia, exigen que esta prepare umpaidarel mejoramiento continuo de
su desempefio en el aspecto ambiental. Las ISO B8000n conjunto de cinco normas

que abarcan diferentes rubros, entre los cualasafigos siguientes:

» Sistema de administracion ambiental: se requiereplan para mejorar el
desempeiio en términos de utilizacion de recursosprgduccion de
contaminantes.

* Evaluacion del desempefio ambiental: las normasciispe las instrucciones
para la certificacion de compaiias.

* Nomenclatura ambiental: se definen diversos téraioomo: reciclaje, eficiente
en términos de energia y seguro para la capa awo0zo

» Evaluacion del ciclo de vida: se evalua el impaatobiental vitalicio de la

manufactura, uso y disposicion de un producto.

Para no perder su certificacion, las compafiiaseniegque ser inspeccionadas

periddicamente por auditores privados externos., MKEFRITZMAN, L (2000, p. 233)

En sintesis las normas ISO14000 es un conjunfratedimientos que proporcionan a
la direccién de la empresa, las reglas y pautas elaborara un sistema de gestion
medioambiental que permita una mejora ambientaltimoem en sus procesos

productivos. Estas normas son de adopcion volantiErireconocimiento internacional.
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Sin embargo, las normas ISO 14000 son considergdasalgunos productores
requisitos contractuactuales para vincularse concainercio europeo y mas
recientemente con el de Norteamérica. Su adopai@ae marcar la diferencia entre

ganar o perder un contrato.
Existen dos tipos de normas ISO:

« Normas perspectivas; establecen requisitos o dm@etbnes. Indican lo que
debe cumplir la empresa, y son las Unicas que pussteempleadas para auditar
o certificar. En la serie medioambiental solo B©14001 son de ese tipo.

 Normas auxiliares o directrices: ofrecen orientacid apoyo a las normas
prescriptivas; no establecen especificaciones stamino correcto para
implementar las normas. En la serie medioambietdias son de este tipo
menos la ISO 14001. CORDERO, P., SEPULVEDA, S.22005,6)

NORMAS

El objetivo de estas normas es facilitar a las esgs metodologias adecuadas para la
implantacion de un sistema de gestion ambientai]agies a las propuestas por la serie

ISO 9000 para la gestion de la calidad.

La serie de normas ISO 14000 sobre gestion ambiehtacluye las siguientes

normas:

« De gestién ambiental (SGA): especificaciones yadtlirees para su utilizacion.

« ISO 14001:2004 Sistemas de gestion ambiental. Riéggiicon orientacion para su
uso.

« ISO 14004:2004 Sistemas de gestion ambiental. Dices generales sobre
principios, sistemas y técnicas de apoyo.

« ISO 14011:2002: Guia para las auditorias de sistetieagestion de calidad o
ambiental.

« 1SO 14020 Etiguetado y declaraciones ambientafeseipios Generales

+ 1SO 14021 Etiquetado y declaraciones ambientafegcdeclaraciones
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+ 1SO 14024 Etiquetado y declaraciones ambientales -

« ISO/TR 14025 Etiquetado y declaraciones ambientales

+ 1SO 14031:1999 Gestion ambiental. Evaluacion detdireiento ambiental.
Directrices.

« ISO 14032 Gestion ambiental - Ejemplos de evaluadi rendimiento ambiental
(ERA)

+ 1SO 14040 Gestion ambiental - Evaluacion del aitdovida - Marco de referencia

+ 1SO 14041. Gestion ambiental - Andlisis del ciobovitla. Definicion de la finalidad
y el campo y analisis de inventarios.

+ 1SO 14042 Gestion ambiental - Analisis del ciclovitta. Evaluacion del impacto
del ciclo de vida.

« ISO 14043 Gestion ambiental - Analisis del ciclovitia. Interpretacion del ciclo de
vida.

+ ISO/TR 14047 Gestibn ambiental - Evaluacion del dotp del ciclo de vida.
Ejemplos de aplicacion de ISO 14042.

+ ISO/TS 14048 Gestion ambiental - Evaluacion delocide vida. Formato de
documentacion de datos.

« ISO/TR 14049 Gestion ambiental - Evaluacién delocie vida. Ejemplos de la
aplicacion de ISO 14041 a la definicion de objetivoalcance y analisis de
inventario.

« 1SO 14062 Gestion ambiental - Integracion de Ipeet®s ambientales en el disefio
y desarrollo de los productos.

s=vt== ISO 14001 ==

La dnica norma de requisitos (registrable/certifien es la_ISO 14001Esta norma
internacional la puede aplicar cualquier organimacjue desee establecer, documentar,

implantar, mantener y mejorar continuamente umsiatde gestion ambiental.
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Los pasos para aplicarla son los siguientes:

1. La organizacion establece, documenta, implantatiev@ny mejora continuamente
un sistema de gestion ambiental de acuerdo comebpsisitos de la norma ISO
14001:2004 y determina como cumplira con esos séqai

2. La organizacion planifica, implanta y pone en fonamiento una politica
ambiental que tiene que ser apoyada y aprobadaxim nivel directivo y dada a
conocer tanto al personal de la propia organizaadmo todas las partes
interesadas. La politica ambiental incluye un campso de mejora continua y de
prevencion de la contaminacion, asi como un comigmmde cumplir con la
legislacion y reglamentacion ambiental aplicable.

3. Se establecen mecanismos de seguimiento y medo#drnas operaciones y
actividades que puedan tener un impacto significatn el ambiente.

4. La alta direccion de la organizacion revisa elesist de gestion ambiental, a
intervalos definidos, que sean suficientes parguaae su adecuacion y eficacia.

5. S| LA ORGANIZACION DESEA REGISTRAR SU SISTEMA DE GE STION
AMBIENTAL: Contrata una entidad de certificacion debidamanteditada (ante
los distintos organismos nacionales de acreditagaama que certifique que el
sistema de gestion ambiental, basado en la nor@ali#®01:2004 conforma con

todos los requisitos de dicha norma.

Normas INEN. Son normas o estandares de calidad nacionalesiejen cumplir

productos que se comercializan primordialmentérdeatel pais.

El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN)s en Organismo vinculado al
Ministerio de Comercio Exterior, IndustrializacignPesca (MICEIP), que se encarga
de la expedicién de normas técnicas que regulapsttmb ambitos de la produccion.

Sus funciones principales son:

« Formular las Normas Técnicas Ecuatorianas que alefias caracteristicas de

materias primas, productos intermedios y produteiosinados que se comercialicen en
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el Ecuador, asi como, los métodos de ensayo, iogpe@nalisis, medida, clasificaciéon
y denominacién de aquellos materiales o productos.

« Administrar el Sistema de Concesion de Certificaadé Calidad de Conformidad
con Norma y Sello.

« Implantar el Sistema Internacional de Unidades, Sl

« Verificar el cumplimiento de los productos con legjuisitos establecidos en las

Normas Técnicas Ecuatorianas NTE. de los productpsrtados y nacionales.

Las funciones principales requieren de los sigeemampos cientifico-tecnoldgicas:
Metrologia, Normalizacion Técnica, Reglamentacidbalidad y Proteccion al

consumidor.

Para cumplir con estas funciones las actividadds INEN se apoyan en los
Laboratorios de: Verificacion Analitica; Verificari Fisica; Recipientes a Presion; vy,

Envase y Embalaje

Con este objetivo, el INEN ha expedido varias n@rnedacionadas con los Procesos de
la Industria Alimentaria, y concretamente paratahke y sus derivados, asi como para la
carne y productos carnicos, establece regulaciesegcificas relacionadas con la
calidad, tratamiento y produccién; que son de cumehto obligatorio. Instituto
Ecuatoriano de Normalizacion (INEN)

Politica de calidad del INEN: “Que, la Carta Politica en vigencia impone al Estado
obligacion de reconocer y garantizar a las persehdsrecho fundamental a disponer
de bienes y servicios, publicos y privados, dendpttalidad, ademas dispone que la ley
establecera mecanismos de control de calidad grrdeta como objetivo permanente
de la economia la participacion competitiva y dsfezada de la produccion ecuatoriana

en el mercado internacional;

Que, es indispensable armonizar el ordenamientédigor con los convenios

internacionales de los cuales el Ecuador es sigoata
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Que, mediante Ley No. 2007-76, el Congreso Naciexaidio la Ley del Sistema
Ecuatoriano de la Calidad, publicada en el Regfsfioial No. 026 de 22 de febrero de
2007;

Que, dicha ley tiene como objetivo establecer ecomguridico del sistema ecuatoriano
de la calidad, destinado a: i) regular los priragpipoliticas y entidades relacionados
con las actividades vinculadas con la evaluaciorladeonformidad, que facilite el
cumplimiento de los compromisos internacionalesesta materia; ii) garantizar el
cumplimiento de los derechos ciudadanos relacianada la seguridad, la proteccion
de la vida y la salud humana, animal y vegetapréservacion del medio ambiente, la
proteccion del consumidor contra practicas engafipsa correccion y sancion de estas
practicas; vy, iii) Promover e incentivar la cultwa la calidad y el mejoramiento de la

competitividad en la sociedad ecuatoriana;

Que, el articulo 3 declara como Politica de Estadtemostracion y la promocién de la
calidad, en los ambitos publico y privado, comaofastor fundamental y prioritario de

la productividad, competitividad y del desarrolkcional;

Que, el articulo 4 determina como objetivos deeya &) Regular el funcionamiento del
sistema ecuatoriano de la calidad; b) Coordingpddicipacion de la administracion

publica en las actividades de evaluacion de la acaniflad; c) Establecer los

mecanismos e incentivos para la promocion de ldadhlen la sociedad ecuatoriana; d)
Establecer los requisitos y los procedimientos fmedaboracion, adopcion y aplicacion
de normas, reglamentos técnicos y procedimientavdiacion de la conformidad; e)
Garantizar que las normas, reglamentos técnicosy gdrocedimientos para la
evaluacion de la conformidad se adecuen a los oowrvg tratados internacionales de
los que el pais es signatario; f) Garantizar sdgdri confianza y equidad en las
relaciones de mercado en la comercializacion deebiey servicios, nacionales o
importados; y, g) Organizar y definir las respoiigddes institucionales que

correspondan para la correcta y oportuna notifisaei informacion interna y externa de
las normas, los reglamentos técnicos y los prodedios de evaluacion de la
conformidad;

Que, el articulo 5 establece que las disposicioleeta ley, se aplicaran a todos los
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bienes y servicios, nacionales o extranjeros queasuzcan, importen y comercialicen
en el pais, segun corresponda, a las actividadesalgacion de la conformidad y a los
mecanismos que aseguran la calidad asi como su opi@m y difusion;
Que, de conformidad con el articulo 10, EI Condéaxrional de la Calidad es el
maximo organismo del sistema ecuatoriano de caliglatbntro de sus deberes y
atribuciones constan, entre otras: a) Elaborataal Racional de Calidad; b) Formular
las politicas para la ejecucion de la presentg leycumplimiento de los objetivos que
en ella se plantean; ¢) Formular las politicasasela las cuales se definiran los bienes
y productos cuya importacion deberd cumplir obbgamente con reglamentos
técnicos y procedimientos de evaluacion de la gamftad; d) Coordinar actividades
con las entidades que integran el sistema ecuatori® la calidad; g) Emitir las
directrices para los procedimientos de evaluac@ladonformidad relacionados con la
certificacion obligatoria de productos, de sistemade personas que ejerzan labores
especializadas;

Que, el articulo 30 determina que la elaboraci@dgpcion de reglamentos técnicos es
aplicable respecto de bienes y servicios, asi coentbs procesos relacionados con la
fabricacion de productos, nacionales o importadaduyendo las medidas sanitarias,
fitosanitarias e ictiosanitarias que les sean aples. Los reglamentos técnicos se
regiran por los principios de trato nacional, necdminacion, equivalencia y

transparencia, establecidos en los tratados, c@s/eym acuerdos internacionales

vigentes en el pais;

Que, los reglamentos técnicos para lograr el cumigtito de los objetivos legitimos
nacionales, seran definidos exclusivamente en dancie las propiedades de uso,
empleo y desempefio de los productos y serviciagahgcen referencia y no respecto

de sus caracteristicas descriptivas o de disefio;

Que, los reglamentos técnicos estaran de acuenddosointereses de la economia
nacional, el nivel existente de desarrollo de lencia y tecnologia asi como las

particularidades climaticas y geograficas del pais;
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Que, el articulo 31 sefiala que, previamente a laeodalizaciéon de productos
nacionales e importados sujetos a reglamentaciéniceé deberd demostrarse su
cumplimiento a través del certificado de conforrdigapedido por un organismo de
certificacion acreditado en el pais, o por aqueilos se hayan emitido en relacion a los
acuerdos vigentes de reconocimiento mutuo conis| pajue, la forma y periodicidad
con la que debera demostrarse la conformidad |senésma para productos nacionales

e importados, a través del reglamento;

Que, el articulo 33 determina que la certificadi@nla conformidad tiene, entre otros,
los siguientes objetivos: a) Certificar que un mad o servicio, un proceso o método
de produccioén, de almacenamiento, operacion @atidn de un producto o servicio,
cumple con los requisitos de un reglamento técnipofacilitar el acceso de los
productos ecuatorianos a los mercados interna@sraatravés de acuerdos o convenios
de reconocimiento mutuo; c¢) Evitar la aplicacionla requerimientos de evaluacion
obligatoria de la conformidad a los productos wis&rs que no estan afectados por los
reglamentos técnicos; d) Permitir que los certifasa puedan exhibir marcas de
conformidad o sellos de calidad, de acuerdo corelglas y procedimientos aplicables a
la certificacion; y, e) Prohibir que productos evegos sean marcados o etiquetados
con logos, sellos de calidad o marcas de confommidano se ha demostrado que

cumplen con los requisitos establecidos en los ameghtos técnicos;

Que, de conformidad con el articulo 34, el CONC#h coordinacion con el organismo
oficial de notificacion, seran los responsablesodganizar el servicio nacional de
notificacion e informacion sobre normas, reglameni&cnicos y procedimientos de
evaluacion de la conformidad, con el apoyo de la®soorganismos publicos
relacionados. Este servicio debera utilizar los ioseedecnoldgicos adecuados para

asegurar transparencia y oportunidad,;

Que, los 6rganos de la Administracion Publica qirted reglamentos técnicos,
tomaran las medidas razonables de informacién gtéme su alcance, para que los

proyectos de reglamentos técnicos y procedimieti¢osvaluacion de la conformidad
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sean conocidos por las partes interesadas y seraitidos al servicio nacional de

notificacion e informacién, para su publicacion;

Que, el articulo 57 sefiala que la vigilancia y aurdel Estado a través del CONCAL,
se limita al cumplimiento de los requisitos exigden los reglamentos técnicos y
procedimientos de evaluacion de la conformidad, gemte de los fabricantes y de

quienes importen o comercialicen productos o sewisujetos a tales reglamentos;

Que, las instituciones del Estado que, en funciérsas leyes constitutivas, tengan
facultades de supervision y vigilancia en las miagea que se refiere la presente ley,
demandaran de los productores, importadores o @doves de bienes y servicios
sujetos a reglamentacion técnica, la presentacttosl certificados de conformidad

respectivos; y, En ejercicio de las atribuciones lguconfiere la ley” Consejo Nacional

De La Calidad (INEN).

Politicas de CalidadEdwards Deming escribe “que una empresa no pcau@rar su
camino hacia la calidad; debe ser llevada por alima de la calidad por la alta

direccion”.

La definicion (o re-definicion) de la politica dalidad suele ser una ocasién para las
aclaraciones, los replanteamientos y los Reposionentos, que se convierten en
necesarios y mas frecuentes debido al entorno texmlen el que viven hoy las
empresas. Al definir su politica, la empresa sa @i misma de una identidad y ,por
tanto, de una referencia. BRAVO. J (1993, p. 41,42)

“Son reglas que deben cumplir esencialmente unugtodo servicio dentro de una

organizaciéon para su comercializacion.

Las mismas hacen a la mejor gestion de la empresa dusqueda de la excelencia.
Los directivos y lideres deben tener perfectambigie en claro adonde debe llegarse y
como hacer para lograrlo. Sin ideas claras y pediss empleados no sabran a qué

atenerse. Politicas claras y no contradictoriasateria de relaciones con proveedores,
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contratacion de personal, inversion en capacitagiéntrenamiento, y en sistemas de

premios y castigos son fundamentales a la horagtarlla calidad total”. (Autora)

Caracteristicas del Productd&on detalles especificos que posee un produsttales

como tamario, peso, color, forma etc.

Los productos pueden describirse en términos deawasteristicas y beneficios. Las
caracteristicas de un producto son sus rasgodydosficios son las necesidades del
cliente satisfechas por tales rasgos. Algunos dEs1e esos rasgos son: tamafio, color,
potencia, funcionalidad, disefio, horas de servigiocontenido estructural. Los
beneficios son menos tangibles, pero siempre regooa la pregunta del cliente: ¢En
qué me beneficia? Mientras que normalmente lososadgl producto son facilmente
definibles, hacer lo mismo con sus beneficios psslanas delicado, ya que existen en
la mente del consumidor o cliente. Los benefici@s mtractivos de un producto son los
gue proporcionan gratificaciéon emotiva o financidthbeneficio que ofrece una pasta
de dientes no es una sonrisa mas brillante, sitho @se ésta sonrisa puede traerle: una

pareja atractiva, un mejor trabajo, etc.

La gratificacion emotiva cubre toda la gama de d¢asociones humanas, pero
basicamente permite que de alguna manera el coorpsadsienta mejor. Por ejemplo:
enviar un arreglo florar a un amigo o familiar psoa& que el comprador sienta que esta
brindando su apoyo o que es una manera de demsstaanor. La compra de productos
elaborados con materiales reciclados da oportunadagie el consumidor se sienta
consciente de su responsabilidad con el ambiente.

Los productos que otorgan gratificacion financipeamiten que el comprador ahorre
dinero (por ejemplo un plan de descuento en llasidddarga distancia) o gane dinero
(por ejemplo un programa que le ayude a administraegocio que ha montado en su
hogar).

Beneficios nutricionales:Son beneficios nutricionales que el ofrece y itamte los

detalla en el envase.
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Para identificar los beneficios de su producto,edebnsiderar las necesidades de su
clientela. Coléquese en el lugar o situacion dectastes, hable directamente con ellos

o realice encuestas para conocer sus necesidadssmpresiones.

De ser posible, contrate a una empresa indeperdpama que trabaje con grupos de

sondeo de clientes para probar la utilidad y degesu producto.

Estudie a los clientes que han comprado su prodamteriormente. ¢Qué es lo que

indican los perfiles de sus clientes acerca deéo®ficios de su producto?

Una vez que cuente con el sentido basico de losfioes de su producto, puede

establecer un sistema para desarrollar y rastneawaucion:

« Pida a sus clientes que le sugieran como mejorarcglucto.

« Preste mucha atencién a las quejas de sus cliasiespmo a las preguntas o dudas
de los posibles interesados. Capacite y premies @spleados, cuando preguntan a los
clientes e interesados acerca de lo que les gutgosta acerca de su producto.

+ Observe a sus competidores. ¢Los cambios en lataofdel producto de sus
competidores sugieren ciertos beneficios que ustettabia tomado en cuenta en el

suyo?
Por qué es importante entender las caracteristicasbeneficios de mi producto.
Entender las caracteristicas y beneficios de sidugto le permite:

« Describir sus productos en términos importantea parcliente.
+ Diferenciar: Explique las diferencias de su producbn respecto al de sus

competidores en términos que establezcan disti@osficios.

Peso del ProductoEs el peso que un producto posee dependiendo dansfio

volumen

Tamafia Es una caracteristica cambiante que todo prochadee ya que no todos los

productos son del mismo tamaiio.
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2.5. Hipétesis

La implementacion del control de calidad mejorpriaduccion de los productos lacteos
de la empresa “LA TEBAIDA” de la ciudad de Salcedo.

2.6. Seflalamiento de Variables

2.6.1. Variable Independiente

Control de Calidad

2.6.2. Variables Dependiente

Produccion de los productos lacteos de la empredaTEBAIDA” de la ciudad de

Salcedo.
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CAPITULO IlI

3. METODOLOGIA
3.1.Enfoque

Para esta investigacion se utilizara el enfoquditatiso tomando en cuenta las
siguientes técnicas como es la observacion nataalirabajando en la fabrica
recogiendo asi la informacion pertinente que ayudaguir adelante dando paso a la
contextualizacion de esta informacion y dar unggestiva desde adentro, para orientar
al descubrimiento de la hipotesis y desarroll@®aniendo énfasis en el proceso ya que
no es generalizable, investigando el problema daddatro del contexto al que este

pertenece, es un enfoque holistico que asume wwic@odinamica.

También se utilizard el enfoque cuantitativo, yae gesta orientada hacia la

identificacion de las causas y a la explicacion pedblema, objeto de estudio,
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permitiendo una medicién controlada, su perspectdga desde afuera para la
comprobacion de la hipétesis poniendo énfasis emesliltado, esté enfoque es
generalizable ya que investiga el problema indepeateimente del contexto al que

pertenece, y asume una posicion estatica.
3.2. Modalidad Basica de la Investigacion
Para el presente trabajo de investigacion utilmaselas siguientes modalidades:

Bibliografica o documental debido a que se realizardagaciones, para obtener
informacion referente al problema a investigar, iaa® el analisis de documentos
como son libros, revistas cientificas, informes, &ido tipo de informacién escrita que
permita el avance del desarrollo del presente mstqde se refiere a la incidencia del
control de calidad en el proceso de producciéraeempresa de productos lacteos “LA
TEBAIDA".

La investigacion de campo que sera la primera noathlque se aplicara para
investigar, ya que tendremos que acudir a la eragrasa involucrarnos en la realidad y
de esta manera someterle a estudio y poder reaolgctegistrar sistematicamente
informacion primaria, mediante las técnicas de ntas@0n, la encuesta, etc. y asi poder

plantear una solucion al problema,
3.3. Nivel o Tipo de la Investigacion

La investigacion exploratoria se la utilizara padaptarnos al entorno empresarial de la
empresa de productos lacteos “LA TEBAIDA”, conosers falencias asi como las
fortalezas de la empresa y su problema de estiodi@uales seran temas desconocidos
para el investigador, ayudando al planteamiento pieblema de investigacion, y
permitiendo al investigador familiarizase con &alidad que se esta estudiando,

mediante una planificacion von un mayor rigor diesa.

La investigacion descriptiva nos ayudara a detatlascribir las caracteristicas mas
importantes o sobresalientes del problema a esfwaliaual sera incidencia del control
de calidad de los procesos de produccion de la esapde productos lacteos “LA
TEBAIDA” en el cual podremos describir las causas abte problema, es decir
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detallando como se manifiesta el problema en esttainbién nos permite identificar
las caracteristicas demogréaficas de las unidadesstigadas como son: poblacion,

distribucion, por genero edad o nivel de educa@ém

A identificar las formas de conducta y actitudedadepersonas que se encuentran en la
muestra de la investigacion, elaborar un mapa eie@ncias, sin necesidad de probar

hipotesis ni hacer predicciones.

La investigacion correlacional permitird al invgatior detallar profundamente el
problema a investigar y de esta manera poderlestala relacion existente entre las
variables. Es decir examinar donde el cambio de wer@able influye o afecta

directamente en el cambio de la otra.
3.4. Poblacion y Muestra
Para la presente investigacion la poblacion questene@mos a estudiar es:

El personal de produccién que en su totalidad estéformados por 30 trabajadores

entre hombres y mujeres.

Tabla 1: Poblacién y Muestra

POBLACION FRECUENCIA PORCENTAJE

Personal produccion| 30 100%

Fuente: empresa
Elaborado por: Autor

Ya que el 100% de la muestra es de 30 trabajadooeaplicaremos ningun tipo de
muestreo y operaremos con la totalidad de la pdvlac aplicaremos la formula del ji

cuadrado.

3.5. Operacionalizacion de Variables
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Tabla 2: Variable Independiente
Variable Independiente: CONTROL DE CALIDAD

CONCEPTUALIZACION

CATEGORIAS

INDICADORES

ITEMES

TEC NICA E INSTRUMENTOS

Control de calidad

Es un conjunto de esfuerz
efectivos de diferentes grup
de una organizacion para
integracion del desarrollo d
mantenimiento y de

superacion de la calidad de

producto

Organizacion

0s
Desarrollo
la

el

a

un

Coordinacion

Control

Estrategias

produccion

productos es buena?

¢ Qué  estrategias

Productos Lacteos de
empresa “LA TEBAIDA”

¢,Cudles son los product

falidad total en |
empresa “LA TEBAIDA”

¢El control de calidad &
los productos lo realiz
personal capacitado?

cCuando se preser
algun problema en
elaboracion de lo
productos a quie
recurre?

que cumplen con una

¢La coordinacion de Encuesta al personal de la empres
tiempo para la
elaboracion de los

de Encuesta al personal de la empres

control se elaboré en lps

la

0s

n  Encuesta al personal de la empres

N
a4 Encuesta al personal de la empres

ita
a

S Encuesta al personal de la empres
n

D

[*)

D

a

D
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Calidad

Normas

Politicas

¢Mediante que normas
determinara la calidad d
producto de empresa “L
TEBAIDA™?

¢clLas  politicas de
empresa son claras
puntuales?

se
el

A Encuesta al personal de la empres

Encuesta al personal de la empres

D

D

Fuente: Propia
Elaborado por: Autor
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Tabla 3: Variable dependiente
Variable dependiente:Produccion

CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS  INDICADORES ITEMES TE CNICA E
INSTRUMENTOS
Produccion: ¢Preferia que exista un@uestionario al Personal
] persona especializada padg Produccion de la
Es un sistema de acciones que Jglema Proceso- resolver los problemas que|sepresa “LA TEBAIDA”.
encuentran  interrelacionadas |de elaboracion

forma dinamica y que se orientan & la

transformacién de ciertos elementos.

De esta manera, los elementos

entrada (conocidos como factor

de

pasan a ser elementos de salida

(productos), tras un proceso en el

se incrementa su valor.

gue

Cabe destacar que los factores son los

Registro de calidac

Materia prima

presenten en el proceso
produccion?

jg,Qué cursos de capacitac
requiere para optimizar

produccion y su trabajo?

¢, Qué caracteristicas son
mas comunes de los proce
de produccion?

de

on

a

Cuestionario al Personal
Administrativo y  de
IProduccién de la empresa
as

sd TEBAIDA”.
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bienes que se utlizan con fi

nddienes

productivos (las materias primas).

Los productos, en cambio, estan

destinados a la venta al consumidor o

mayorista.

Consumidor

Tecnologia

Cubrir necesidade

maquinaria acorde con

empresa?

U

cumple sus necesidades?

La empresa cuenta ¢on

produccion g se realiza en

¢,Qué normas de calid
cumplen los insumos para

produccion de los Lacteos?

¢La empresa LA TEBAIDA

la
la
cuestionario a

cdonsumidores de Lacted
A

la

Cuestionario a personal

'la empresa

cuestionario al personal

la empresa

los

S

Fuente: Propia
Elaborado por: Autor

62



3.6. Plan Recoleccion de la Informacién

Para poder alcanzar los objetivos planteados envisstigacion, el cuestionario se

aplicara al personal de produccién de la empresa, rgcoger la informacion acerca de

control de calidad, realizado por la sefiorita Xim&olis en el periodo enero- agosto
del 2010 en la empresa “LA TEBAIDA” de la ciudad 8alcedo encuestando a 5

personas mediante encuestas y un cuestionaricequ@wrable con la colaboracion de

todos los trabajadores.

Tabla 4: Recoleccién de la Informacion

PREGUNTAS

EXPLICACION

1. ¢(Para qué?

Para conocer los errores en ebcdatcalidad de

la produccién

14

2. ¢ A qué sujeto?

Trabajadores de la empresa daugios

lacteos”LA TEBAIDA” de la ciudad de salcedo.

3. ¢ Sobre qué aspecto? Para mejorar la calidad en el producto final de la
empresa.

4. ¢Quién? Ximena Solis

5. ¢ Cuando? Durante el tiempo de la elaboraciéadisis
enero — agosto 2010

6. ¢lugar de recoleccion de |l&mpresa de Productos Lacteos "LA TEBAIDA"|de

informacién?

la ciudad de Salcedo.

7. ¢ Cuantas Veces?

Las veces que la investigagiteguiera

8. ¢ Qué técnica de recoleccion?

Observacion

Encuesta

9. ¢Con que?

Cuestionario

10. ¢ En qué situacion?

En la empresa "LA TEBAIDA"

Fuente: Propia
Elaborado por: Autor
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Tabla 5: Recoleccidn de la Informacion

TECNICAS DE INSTRUMENTOS RECOLECCION DE
INVESTIGACION INFORMACION

1. Informacién Secundaria

1.1.1 Libros de calidad Total

1.1-Lectura Cientifica 1.1.2 Libros de control de calidad

2.Informacién Primaria

2.1 Observacion 2.1.1 Fichas de observacion

2.2 Encuesta 2.2.1 Cuestionario

Fuente: Propia
Elaborado por: Autor

3.7. Procesamiento y Analisis de la informacion.

Para el respectivo procesamiento y analisis dedhktss obtenidos mediante las
encuestas realizadas a los empleados del area adkicpion y las fichas de
observacion, el investigador codificara y categoazlos datos y de esta manera el
proceso de clasificacion sera de forma quinareljza&do esta fase se puede analizar de

forma efectiva.

Realizado el respectivo analisis de los datoswelstigador puede interpretar el analisis,
mediante graficas de barras o circulares para uemrntomprension del analisis
efectuado, con el programa SPSS, luego se procededdificar las hipotesis de la
investigacion y de igual manera realizara la sisitds lo que esta sucediendo y de esta

manera estudiar la hipétesis para confirmarla bazarla.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

4.1 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.2 INTERPRETACION DE DATOS
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1. Su ambiente de trabajo e«
Tabla 6: Ambiente de trabajc

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulad
MUY
6 20,0 20,0 20,0
BUENO
BUENO 23 76,7 76,7 96,7
REGULAR 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Grafico 3: Ambiente de trabajo

PREGUINTA1

@MUY BUENO
W eueno
CJREGULAR

Fuente: Propii
Elaborado por: Autol
De un total de 30 personas encuestadas 6 persamascaresponde al 20

respondieron que su ambiente de trabajo es muyob®&hpersonas equivalente
76.7% respondieron que su ambiente de trabajo &sobyl una persona equivalente

3.3% respondié que su ambiente de trabajo es e
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2. ¢,Cree usted que deberia existir otro sistema de ptacciéon”

Tabla 7: otro sistema de produccin

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

e valido acumulad
SI 27 90,0 90,0 90,0

NO 3 10,0 10,0 100,(

Total 30 100,0 100,0
Grafico 4: otro sistema de produccio
PREGUNTAZ
M s

@ No

Fuente: Propie
Elaboradopor: Autor

De un total de 30 personas encuestadas 27 persmresspondientes al 90
respondieron que si deberia existir otro sistern@todo de produccion, y 3 persol
correspondiente al 10% respondieron que no debgi$ér otro sistema o método

produccion.
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3. ¢,Cuando se presenta algun problema en la elaborani@e los productos ¢
guien recurre?

Tabla 8: Algun problema en la elaboracion de los productos quien recurre

Porcentaj¢  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  validc acumulado
GERENTE 6 20,0 20,C 20,0
SU PROPIA
24 80,0 80,C 100,0
EXPERIENCIA
Total 30 100,0 100,(

Grafico5: Algun problema en la elaboracion de los productos quien recurre

PREGUNTAZJ

[ GERENTE

] SUPROPIA
EXPERIENCIA

Fuente: Propia
Elaborado por: Autor

De un total de 30 personas encuestadeequivalente al 20% respondieron que €
gerente al que acuden para resolver problemag} pedonas correspondientes al €

respondieron que acuden a su propia experit
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4. ¢ Preferiria que exista una persona especializada ggaresolver estos

problemas?

Tabla 9: Persona especializada resolver estos problen

Porcentaje Porcentaje

Frecuencig Porcentaje  valido acumulado
Sl 28 93,3 93,3 93,3
NO 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Grafico 6: Persona especializada resolver estproblemas

PREGUNT A4
l s O wno

Fuente: Propia
Elaborado por: Autor

De un total de 30 personas encuestadas, 28 persmmesspondiente al 93.3
respondieron que si deberia existir una personacedizada para resolver |
problemas que se presenten en la empresa, y 2npsrspe corresponde al 6.
respondieron que n«eberia existir una persona especializada paraveestos
problemas que se presenten en la emp
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5. ¢ Estdde acuerdo con que exista cursos de capacitacit
Tabla 10: Cursos de capacitacio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
SI 22 73,3 73,3 73,3
NO 8 26,7 26,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
Grafico 7: Cursos de capacitacio
PREGUNTAS
Bs [ no

Fuente: Propia
Elaborado por: Autor

De un total de 30 personas encuestadas 22 persprasepresentan el 73.2
respondieron que deberia exiccapacitacion para el personal de la empresa, rag
gue 8 personas correspondientes al 26.7% respondigue no deberia exis
capacitacion para el personal de la emp
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6. ¢, Qué cursos de capacitacion requiere para optimizda produccion y su

trabajo?

Tabla 11: Qué cursos de capacitacion requie?

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje

validc

Porcentaje

acumulado

CALIDAD TOTAL 6 20,0 20,C 20,0
MANTENIMIENTO 19 63,3 63,2 83,3
MAQUINARIA

SEGURIDAD 5 16,7 16,7 100,0
INDUSTRIAL

Total 30 100,0 100,(

Grafico 8: Qué cursos de capacitacion requie?
PREGUNTAG

[CJcALIDAD TOTAL

. MANTENIMIENTO
MAQUINARIA

O SEGURIDAD
INDUSTRIAL

Fuente: Propia
Elaborado por: Autor

De un total de 30 personas encuestadas, 6 persmrasspondiens al 20%
respondieron que les gustaria recibir capacitasabre calidad total, mientras que
personas correspondiente al 63.3% respondieronegugustaria recibir capacitaci
sobre mantenimiento de maquinaria, y 5 personasesmndiente al 16.7

respondieron que les gustaria recibir capacita@bresseguridad industri
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7. ¢, Qué otra clase de incentivos necesita para quedalidad de los productos

mejore?

Tabla 12: Clase de incentivos necesi

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
ECONOMICC 27 90,0 90,0 90,0
EMOCIONAL 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Grafico 9: Clase de incentivos necesi

PREGUNTAY?

O] ECONOMICO
B BA0CIONAL

Fuente: Propia
Elaborado por: Autor

De un total de 30 personas encuestadas, 27 per<correspondientt al 90%
respondieron que desearian incentivos economicésntnas que 3 personas c
corresponde al 10% desearian incentivos emocia
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8. ¢Las funciones a ejecutarse en la empresa se placah?

Tabla 13: Funciones a ejecutars

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencig Porcentajd  valido acumulado
SIEMPRE 7 23,3 23,3 23,3
FRECUENTEMENTE 10 33,3 33,3 56,7
CASI SIEMPRE 8 26,7 26,7 83,3
A VECES 5 16,7 16,7 100,0

Total 30| 1000 100,0

Grafico 10: Funciones a ejecutars
PREGUNTAS
[] SIEMPRE

B FRECUENTEMENTE
B CASI SIEMPRE

Tl A VECES

Fuente: Propia
Elaborado por: Auto

De un total de 30 personas encuestadas, 7 persomasmondiente al 23.3

respondieron que siempre las funciones a ejecut@splanifican, mientras que

personas correspondie al 33.3% respondieron que frecuentemente las foesi@

ejecutarse se planifican, 8 personas correspord@En6.7% respondieron que c

siempre las funciones a ejecutarse se planificdnpgrsonas correspondiente al 16

respondieron que a vecas funciones a ejecutarse se planifican.
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9. ¢ Los planes de trabajo se cumplen a cabalida

Tabla 14: Planes de trabajc

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencig Porcentajg  validc acumulado

SIEMPRE 1 3,3 3,3 3,3

FRECUENTEMENTE 2 6,7 6,7 10,0

CASI SIEMPRE 16 53,3 53,< 63,3

A VECES 10 33,3 33,< 96,7

NUNCA 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,(

Grafico 11: Planes de trabajc
PREGUNTAZ

] SIEMPRE
I FRECUENTEMENTE
[ cAs| SIEMP RE
B -~ VECES

B nuUNC A,

Fuente: Propic
Elaborado por: Auto

De un total de 30 personas encuestadas, 1 persercorresponde al 3.3% respont
que siempre se cumple a cabalidad el plan de traBapersonas que corresponds
6.7% respondieron que frecuentemente se cumplebalidad el plan de trabaj
mientras que 16 personas que corresponde al 5&8p6ndierorque casi siempre se
cumple a cabalidad el plan de trabajo, 10 persmgmndieron que a veces se cumg
cabalidad el plan de trabajo, y 1 persona que sporae al 3.3% respondié que nu

se cumple a cabalidad el plan de trat
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10.

La empresa se preocpa de realizarplanes de desarrollo personi

Tabla 15: Planes de desarrollo person

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencig Porcentajg  validc acumulado
SIEMPRE 1 3,3 3,3 3,3
FRECUENTEMENTE 5 16,7 16,7 20,0
CASI SIEMPRE 13 43,3 43,3 63,3
A VECES 11 36,7 36,7 100,0

Total 30 100,0 100,(

Grafico 12: planes de desarrollo personi
PREGUNTA1T0

B SIEMPRE CASI

[ FRECUEN SIEMPR
TEMENTE [[] AVECES

5
16 57%)

De un total de 30 personas encuestadas, 1lperseneogesponde al 3.3% respon
que siempre la empresa desarrolla planes de diésapersonal, 5 personas ¢
corresponde al 16.7% respondié que frecuentemanempresa desarrolla planes
desarrollo personal, 13 personas que correspondig. 2o respondié que casi siem
la empresa desarrolla planes de desarrollo persthapersonas que corresponde
36.7%respondid que nunca la empresa desarrolla plangssaerollo person:
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4.3 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS
Formulacién de la hipotesis
Ho = Hipotesis nula

H, = Hipotesis alterna

Ho = La aplicacion del control de calidad incide erpeiceso de produccion de los

productos lacteos de la empresa “LA TEBAIDA” decladad de Salcedo.

H, = La aplicacion del control de calidad no incidee¢proceso de produccion de los

productos lacteos de la empresa “LA TEBAIDA” deciladad de Salcedo.

Definicion del nivel de significacion
El nivel de significacion escogido para la investign fue el 5% (95%).
Eleccidn de la prueba estadistica

Para la verificacion de la hipétesis se escogrleeba Chi Cuadrado, cuya férmula es

la siguiente:
X?=3% (O-EJ
E
Simbologia:

O = Datos observados

E = Datos esperados
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Pregunta N° 4

¢ Prefiere que exista una persona especializadagsmiaer estos problemas
Si O
No [
Pregunta N° 5
¢ Esta de acuerdo que existan cursos de capacitzia®l personal?
Si ]
No [

Tabla 16: Frecuencias Observadas

FRECUENCIAS OBSERVADAS
Respuestg SI | NO  TOTAL

Persona especializada P82 30
Cursos de Capacitacion 228 30
TOTAL 50 10 60

Fuente: Propia
Elaborado por: Autor
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Zona de aceptacion y rechazo

Grado de libertad (gl)

(Filas — 1) (Columnas)

@) = (F-1) (CIy
@) 2-1) 2-1)
(g) £1) (1)

@) =1

El valor tabulado de ¥con 1 grado de libertad y un nivel de significacite 0,05 es de
4.32.

Grafico 12: Zona de aceptacion o rechazo

4.32

Zona de rechazo

Zona de rechazo

Ah |

Fuente: Propia
Elaborado por: Autor
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Célculo matemaético

Tabla 17: Frecuencias Esperadas

FRECUENCIAS ESPERADAS
O E (O-E) | (O-EfF | (O-EYIE
28 (50*30)/60= 25 3 9 0.36
22 (50*30)/60=25 -3 9 0.36
2 (10*30)/60= 5 -3 9 1.8
8 (10*30)/60=5 3 9 1.8

Fuente: Propia
Elaborado por: Autor

Decision
Elvalorde ¥, = 4.32 < X:. = 8.2

Por consiguiente se acepta la hipotesis alterrangchaza la hipétesis nula, es decir,
gue la aplicacién del control de calidad en la powibn ayudara a mejorar la misma en

la empresa”.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.1 CONCLUSIONES

La empresa La Tebaida lleva veinte afios desde reladion brindando la
venta de productos lacteos en el mercado salceddaante su crecimiento
se han generado necesidades que no han sido #iestelebido a la
estructura y la falta de un control de calidad iefite que regule su
desemperio.

La estructura organica mantiene un esquema toadicly poco funcional

donde la administracion es empirica por sus duefios.
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5.1.2

La empresa no opera eficientemente debido a lastescia de un rumbo
claro por dénde encaminar su labor y esto se ddébdadta de un control de
calidad eficiente. Pese a esto cabe mencionarogugiéntes externos tienen

un grado de satisfaccion aceptable.

La inflexibilidad de las empresas familiares, qae babituales en el pais no
logran aplicar una adecuada distribucion de resueso beneficio de la

empresa ni de sus duefios.

Los duefios de las empresas familiares no se praoqq dirigirlas basadas
en un sistema de control de calidad que permitatirreerendimiento, hacen
Gnicamente por el monto de dinero que tienen aldouen sus cuentas

bancarias.

Las empresas no implantan una adecuada distribw®ofunciones, estas
operan de acuerdo a las necesidades y la confiprezdepositan los gerentes
en determinados individuos lo que produce en mucasiones errores,

fraudes, etc.

RECOMENDACIONES

Se sugiere aplicar la propuesta siguiendo pasosa p@s lineamientos
establecidos para asegurar el éxito de la impleEm.

Es importante difundir a toda la empresa el conti®lcalidad propuesto,
apuntando siempre hacia la presentacion de un rpepolucto para generar

clientes satisfechos.
Difundir la necesidad de la empresa de contar amsopal flexible para

adaptarse a cambios en el sistema de control ddgbropuesto, mediante
cursos de capacitacion.
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Realizar dentro de la empresa una distribucion wstke de funciones para
evitar asi las fugas de responsabilidad y duald&dnando frecuente en la
empresa no definida.

Difundir en la empresa los principios y valoresamrigacionales propuestos
con el fin de que los lineamientos establecidoa seaocidos y acatados por

todos.

Aplicar el sistema de control de calidad para cres descentralizacion de
las funciones e inducir el empoderamiento a todss rhiembros de la

empresa.

Poner en conocimiento la existencia de diagramdhigede las actividades
de la empresa lo que permitird conocer a los miesilarmanera de actuar en

cualquier circunstancia.

Implementara claramente los limites establecidosatta proceso evitando
gue se dupliquen las funciones y eliminando la figaesponsabilidad en las

actividades que se desarrollen.

El talento humano necesario para llevar a caborgra de calidad con éxito
debe tener mentalidad abierta para adaptarse aiagmiton incentivos

econdmicos

Contar con una persona especializada a quien aendproblemas que se

presenten en la empresa.

Mejorar el proceso de produccién cambiando lo anaispor lo industrial
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA

Implantacion de un Plan de control de calidad ynsidencia en la produccion de la
empresa de productos lacteos “LA TEBAIDA” de ladad de Salcedo.
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6.1. DATOS INFORMATIVOS
RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA

La empresa de productos lacteos “LA TEBAIDA” deciadad de Salcedo, es una

empresa dedicada a la fabricacion y comercialinag@productos lacteos.

A principios de 1986 la Sefiora Marlene Jiménezarims comienzos de lo que hoy es
La empresa de productos lacteos “LA TEBAIDA” deciladad de Salcedo a través de la
elaboracion manual y venta de quesos y cremasafeguadquiriendo la materia prima
para estos productos de los ganaderos vecinoed®eirsDada la popularidad estaban
vendiendo estos productos con sus conocidos, senve® la necesidad de incrementar
el negocio. Debido a la demanda que tenian poruk tgvieron que comprar mas

materia prima para hacer crecer el negocio y ebterayor produccion.

Como se menciono anteriormente la produccion exboehda por la Sefiora Marlene
Jiménez ademas de dos empleadas, lo cual fue diesué pues tenian una mayor
produccion de leche y poca mano de obra, por zahréa leche que no se utilizaba en la
elaboracion de queso y crema se empezo6 a distehtrie sus conocidos por medio de

motocicletas en presentacion en bolsas de plastico.

Con el paso del tiempo con su esposo, el Lic. @bv€ocha comenzaron formalmente
la empresa de productos lacteos “LA TEBAIDA” de tudad de Salcedo,

desapareciendo asi la produccién de queso y crempotalmente, dedicandose al
proceso de pasteurizar leche natural y sin condergs, para lo cual se compro una
pequefia maquinaria que se utilizaria con la fiadlide pasteurizar la leche este
negocio se inicio a un costado de su casa en knindrion LA TEBAIDA casa del

banco de la vivienda, comenzando a distribuir ¢hdeen bolsas de plastico utilizando
dos camionetas para su reparto. El manejar ese@¢igmvase tuvo algunas dificultades
que repercutian en la aceptacion del producto gaafjmomento de abrir, este tendia a

tirarse.
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A consecuencia de la demanda que se tenia se olzgerva infraestructura con que se
contaba en ese momento al ser insuficiente, paatdn las instalaciones cambiaron a
su actual ubicacion en la parroquia Anchilibi, kmia Salcedo-Tena en donde se
adquiri6 maquinaria nueva, para asi incrementanival de produccion. Retomando la
problematica que se tenia con el tipo de envadanidia adquiere una alianza con una
empresa en el afio de 1996 para la produccion deserde plastico, cambiando asi el

tipo de envase que hasta entonces habia sido eetthpar el consumidor.

A partir de esa fecha la direccion de la empragarécede el Lic. Oliverio Cocha de

quien surge la idea de retomar la venta del queema y leche, dandole asi espacio a
estos productos en el mercado de una empresagerdano menos importante que la

pasterizacion de leche. El primer lanzamiento deisq fue el 23 de noviembre del

1997, después le siguid la crema y posteriormarieche en noviembre del 1998.

Actualmente se cuenta con 6 rutas de distribudénos productos, cubriendo las

parroquias de Santa Ana, Panzaleo, Mulalillo, AlfmhiPatain y San Marcos.

La materia prima para elaborar estos productosigmewde pequefios ranchos aledafios

lo cual permite mantener una comunicaciéon muy estér@ara controlar la calidad.

Es asi como en la actualidad se encuentra laborast#o empresa cien por ciento
conocida como leche La TEBAIDA (Superlac), que aglreocupado por ofrecer leche
fresca y sin conservadores, por lo que se encuentraleno desarrollo tratando dia con

dia ganar un mejor lugar en el mercado.

FILOSOFIA EMPRESARIAL

Sabor, confianza y flexibilidad
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6.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

GARCIA, M (2007) Propuesta del Disefio de Gestion de Calidad en Hbést
Nacionale§ELENTRAC).

Manifiesta que en el presente proyecto es una pst@ude Disefio de Gestion de
Calidad en Eléctricos Nacionales (ELENTRAC). Con mbpoésito de que la
organizacion tenga una base solida para que pmstemte pueda implantar el sistema

de gestion de calidad en su planta de produccion.

Se propone el sistema de gestién de calidad, cobjetivo de de que ELENTRAC,

obtenga todos los beneficios que un sistema de esaxteristicas ofrece a la
organizacién que lo implementa y asi poder intrcidecen el mundo globalizado, que
cada dia obliga a las organizaciones a la acteadizay mejora continua, para volverse

competitivas.

PILCO, G (2007)Aplicacion de las normas INEN en el control de aadi: fisico,
qguimico y microbiolégico de la leche cruda y past#ada en la planta de productos
lacteos “La Esperanza” parroquia Vinchoa, provindslivar.

La autora nos dice que Actualmente se observaituaci®n critica de los productores
en cuanto a la comercializacion de leche y subymtod que son comprados por
intermediarios a precios bajos y con el cada vez ingreso de productos ganaderos de
los paises vecinos, con precios que no tienen demga en el pais. Por esto se ha
planteado El Proyecto de Creacién de una PlanteeRadora de Lacteos que persigue
tres grandes objetivos: Primero, el de contribuirl@ prevencion de enfermedades
sopnoticas que se transmiten en la leche y sugades. Segundo, buscar incrementar
los ingresos econdmicos de los pequefios productarakes y tercero, promover la
creacion de microempresas que generen empleo pargpablacion cada vez con
menores oportunidades de trabajo, como es el @&udranda.
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YAGUACHE, R (2008)Determinacion de parametros de control de calidad l&
produccion de resortes para colchones de la fab@baide y Chaide

El autor manifiesta que los parametros de ConteolCalidad para inspeccionar la
calidad del producto en el proceso de fabricaciéh rdsortes tipo bonnell para
colchones se lo realiza en al menos tres puntogeriagrima, producto en proceso y
producto terminado, los mismos que permiten garantque el producto final, los
colchones de Chaide y Chaide cumplen con espetdiiffitas técnicas y normas tanto
nacionales como internacionales, tales son: nothiakl, ICONTEC, ASTM, DIN. La
materia prima utilizada en la fabricacion de resortipo bonnell para colchones es
alambre de acero de alto contenido de carbonoeawdm circular, el mismo que debe
cumplir requisitos fisicos, quimicos y dimensiosaleademas para inspeccionar
propiedades en el alambre como resistencia adeidray ductilidad, sobre el alambre
se realizan ensayos de traccion, torsion, redobjadaorollado. El resorte bonnell es
aquel que ha sido devanado, plegado, anudado extlesnos y tratado térmicamente a
una temperatura comprendida entre 2748C y 32080nslaeccion se realiza para
comprobar: dimensiones finales del resorte comémeiro de la cintura del resorte,
diametros exteriores del resorte y altura el res@s$i como temperatura de tratamiento
térmico, numero de vueltas en los nudos, inclimadél resorte, elasticidad del resorte
al medir la pérdida de altura por asentamiento pdalida de altura del resorte por

fatiga que se determina en un ensayo de fatiga ¢otal de 18000 ciclos.

Dentro de las principales razones por las cualésisea evaluar y verificar el control de

calidad y la incidencia en la produccion tenemos:

Determinar el cumplimiento de los objetivos y potitde calidad.

Demostrar la conformidad del producto

Evaluar la eficacia de las acciones tomadas

Mantener el sistema de gestion de calidad y megmnatinuamente su eficacia

YV V V VYV V

Aumentar la satisfaccion del cliente mediante ehjgimiento de sus requisitos
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6.3. JUSTIFICACION

En vista del desarrollo de los mercados mundialagda vez mas globalizados, la
competitividad se ha convertido en la herramiedenita mas adecuado para el
desarrollo de las economias dicha competitividaflisgamenta en gran parte sobre la
calidad de los productos y servicios que las empresieden ofertar en el mercado

mundial globalizado.

Pero dicha calidad debe ser mesurada en referensiaestandar, que por el momento
se refiere cada vez mas al control de calidad,esta razon es indispensable que la
empresa “LA TEBAIDA” de la ciudad de salcedo, odeproductos de buena calidad en

esta Ultima frontera de desarrollo econdmico.

El control de calidad y la incidencia en la prodaocde lacteos tiene la finalidad de
evaluar y verificar la calidad de la educacion areinpresa “LA TEBAIDA” de la
ciudad de Salcedo. En este contexto la eficacimesle sus componentes, considerado
de mayor importancia y objeto de estudio desde haas décadas.

6.4. OBJETIVOS
6.4.1. OBJETIVO GENERAL

Implantar un plan de control de calidad orientadeejorar la produccién de los
productos en la empresa “LA TEBAIDA” de la ciudasl Salcedo.

6.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

» ldentificar todos y cada uno de los requisitos dgtee cumplir

» Fundamentar la busqueda de las mejoras derivadda delicacion de los
principios del control de calidad para satisfaaesrriecesidades de los clientes.

» Proponer proyectos de mejora para optimizar laagbn del plan de control de
calidad en la empresa “LA TEBAIDA” de la ciudad Sialcedo.
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6.5. ANALISIS DE LA FACTIBILIDAD

El presente trabajo se pudo desarrollar de manfei@ree gracias al apoyo de la
empresa “LA TEBAIDA”, de sus duefos y trabajadordes mismos que
proporcionaron la informacion necesaria para ehiielo de esta investigacion, a mas
de ello se dispone del manual de calidad y matdmialiografico, que fueron el

complemento para alcanzar los objetivos planteadasta investigacion.
6.6. FUNDAMENTACION

Como primer punto se sugiere a la empresa trabajaun plan de control calidad en el
proceso de produccién, medianEL SISTEMA AMEF (ANALISIS MODOS
EFECTOS Y FALLA), y asi poder mejorar el producto final y satisfatzs

necesidades tanto del cliente interno, como eleate

Como segundo punto se propone a la empresa segurelcestudio de mercado
realizado anteriormente, contratar a una persopecisdizado para dar solucién a los
problemas que se presenten dentro del procesmdaqmiéon de la misma.

Como tercer y ultimo punto se propone a la empresadar capacitacion constante

sobre mantenimiento de la maquinaria, calidad tpdatjue los trabajadores no estan
capacitados, y el desempefio laboral que realizaden en base a conocimientos que
han ido ganando con la experiencia y no porquesalidad se han especializado para
resolver este tipo de problemas.

A continuacion el siguiente plan ya antes sugerido:
PLAN DE CONTROL DE CALIDAD

Un plan de control de calidad especifica los cdesrade calidad que se aplican a
cualquier proceso o0 conjunto de procesos que tepgafinalidad la realizacién de un

producto, ya sea éste un servicio o un productgititén Los Planes de Control no solo
se establecen en la realizacion de productos, énrde utilizan, por ejemplo, en la
prevencion de riesgos laborales, en situacionesiogladas con la seguridad territorial,

en la seguridad sanitaria, o0 en la seguridad atanien
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¢, COMO SE HACE UN PLAN DE CONTROL DE CALIDAD?

Lo primero que debemos saber es quélam de Control de Calidades un resultado
final de un proceso mas grande, el procesalidelio del procesoPor ejemplo, si una
empresa ha de fabricar un nuevo producto, el Rigdatrol de Calidad se establece en
base a las actividades de transformacion de lasrimsiprimas en dicho producto. El
Plan de Control de Calidad puede, y debe, deternanimrma de realizar el producto.
Determinar, incluso, la forma de realizar el prddugin que sea necesario controlarlo.

Al menos no de la forma que entendemos un control.

Inciso: hay que tener claro que el objetivo no es coatyaino hacer un producto que

cumpla los requisitos.

El disefio de la forma de realizar el producto, yolana de controlar la calidad del
producto realizado (definida en el Plan de CordeolCalidad), es el disefio del proceso

de realizacion del producto.

Centrandonos exclusivamente en la elaboraciénldald® Control de Calidad, inscrito
como hemos dicho dentro del procesodiseiio del procesplas etapas basicas que

conducen a su obtencién son:

1. Definir completamente qué etapas comprende la fabrica@omprestacion de

servicio), qué medios productivos se van a utili@@Aquinas y herramientas), qué
materias primas, cuantas personas y qué competeeioén tener, qué procedimientos
de trabajo se van a utilizar, qué aspectos legaleglamentarios afectan, cuales son los

requisitos del producto, etc.

En la préctica, buena parte de esta informaciésusée determinar graficamente en un
documento denominadsinoptico del proceso(también conocido como diagrama de
flujo del proceso y otras variantes). El sinOpta® proceso estructura el campo de
trabajo en etapas, que seran utilizadas en todmeéso de disefio del plan de control.
Como se ha indicado anteriormente, el disefio d&l puede modificar la forma de
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trabajar y/o enriquecerla. Con lo cual modificavéd wfadira nuevos elementos al

sinoptico.

2. Analizar los riesgos asociados a la realizacion de cada una de lasastap
determinadas. Comunmente conocido cWMFE (Analisis del Modo de Fallo y sus
Efectos) en castellano, AMDEC en francés, o FMEAnges, este analisis evalla y
puntia cada uno de los riesgos asociados a lzéabyn o prestacion de servicio segun
su gravedad, ocurrencia (la probabilidad de queraguy deteccidon (probabilidad de
gue el problema sea detectado cuando aparezca)ppt@ner, producto de los tres, un
indice denominadindice de Prioridad del Riesgo(NPR en inglés).

Un Plan de Control de la Calidad pretende garantizar que el producto resultante
cumpla los requisitos. Para conseguir este fineqatdgico que analicemos primero
qué puede ir mal, qué puede fallar. AMFE no es gu&suna técnica estructurada para

evidenciar los puntos débiles del proceso y obtena ponderacion de estos riesgos.

El AMFE se realiza tomando como base el procesareddizacion del producto
disefiado, incluidos los controles de calidad quexdpn ya existir. Esta técnica no sélo
se aplica sobre procesos, también es corrienteaalplisobre los medios productivos y
el disefio de productos. En un AMFE, debemakrar cada riesgo identificado
asignando una nota en los 3 factores que mas neievaienen: Gravedad,
Ocurrencia, y Deteccidn La asignacion de la nota debe ser lo mas objeteible, y
para ello con anterioridad se fijan unos critegas asignar puntuaciones . Los factores
sometidos a valoracién son complementarios entretgdnen la misma importancia en
el resultado final, ya que al final se calcula edducto de los 3. Lo mas comuln es
asignar puntuaciones de 1 a 10 en cada factorjoconal el indice calculado es un

namero entre 1 y 1000.

Donde realmente se disefia el Plan de Control emtiufa realizacion del AMFE. La
organizacion puede fijar el nivel de riesgo a padil cual introducir controles o
modificar elementos de proceso que lo reduzcan.dCganse habra advertido, para

disminuir el nivel de un riesgo, nuestras accignesien tener como efecto:
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=  Disminuir la gravedad del riesgo.
= Disminuir la probabilidad de que ocurra, o

= Aumentar la capacidad de deteccion.

Actuar sobre cualquiera de estos factores dismieliygvel de riesgo. En automocién
una practica bastante extendida es fijar el nieetidsgo aceptado en 100. Cualquier
riesgo que obtenga una nota superior debe serrdigioiintroduciendo algin cambio o

control adicional en el proceso.

- Documentar el Plan de Control Si hemos hecho correctamente las etapas
anteriores, dispondremos de toda la informacidreseta para hacerlo. Se trata de

documentar como minimo lo siguiente:

= Especificar etapa por etapa de la realizacion aelyrto qué caracteristicas debe
cumplir el producto, con qué medios productivograesforma, y qué variables se
controlan y cémo.

= especificar los controles de calidad realizados Ipboratorios. Ensayos sobre

materias primas, productos semi-procesados, o sbpreducto final.

= especificar las auditorias de producto o de progascse vayan a realizar.

El plan de control puede contener directamente @dtarmacion, o bien hacer
referencia a los documentos que la contienen: pldiahas técnicas de materia prima,

instrucciones de trabajo, paneles de defectosapaigt autocontrol etc.
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PLAN DE CONTROL DE CALIDAD PARA LA EMPRESA DE PRODU CTOS
LACTEOS “LA TEBAIDA” DE LA CIUDAD DE SALCEDO

INTRODUCCION

Se elabora el presente PLAN DE CONTROL DE CLIDADragpal proceso de

produccion de la empresa.

Para la elaboracion del presente Plan se han toreadcuenta los datos de las

encuestas realizadas a los trabajadores de la smpre

1. Definir un sindptico de la empresa
INICIO - Reposo

Actividades

. Toma de decisiones v Adarmmiento

Transporte
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Graficol3:
DIAGRAMA DE
FLUJO PARA EL
PROCESO DE LA
LECHE DE LA
EMPRESA DE
PRODUCTOS
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TEBAIDA “
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COCIMIENTO
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INSPECCION DE LAS CARACTERISTICAS
DEL DULCE
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REPOS(

TRANSPORTE AL AREA DEETIQUETADO
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ETIQUETADO Y EMPAQUETADC

TRANSPORTE ALMACENM

ALMACEN PRODUCTO TERNINADC

Fuente: Propia
Elaborado por: Autor
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Cuadro 1: DIAGRAMA DE FLUJO PARA EL PROCESO DE PROD UCCION
DE QUESOS EN LA EMPRESA DE PRODUCTOS LACTEOS LA TEBAIDA

REEE[CICiIfIFI de la leche crudsa

l

Almacenamiento refrigerado
d4ag8°"Cx10aZ0h

|

Pasteurizacian Adicion de indculo (35 14000 |
TE+1°Cx 15 leche pasteunzada), de solucidn
T de CacCl, (300 w4000 | leche), de

— solucion de onoto al 2,5 % (W),
Coagulacion de solucian de 5% (pAA. nifrito de
30 min sodio, de solucion de cuajo al 2 4-

Il 3% (V)
Corte manual de la cuajada

|

Coccion de la cuajada
47 - 38 "Cx 4043 min

|

Desuerado

|

kA oldeado

b 4

FPrensacdo
40«1 a 2h hasta pH 5.6

|

Salado por inmersion en salmuera 20% (pi)
T —8"Cx 24 h (3% de sal en el gueso)
¥
Paduracion en cavas
8 °C, HR 83 -76 %

¥ -
Bolsas plasticas
Empacado a xiaciu v etiquetado [ y etiqpuetaﬁ

Almacenamientoa 3 °C

Fuente: Propia
Elaborado por: Autor
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EL SISTEMA AMEF (ANALISIS MODOS EFECTOS Y FALLA)

El Analisis de modos y efectos de fallas potensigdddMEF, es un proceso sistematico
para la identificacion de las fallas potencialésdikefio de un producto o de un proceso
antes de que éstas ocurran, con el proposito denalilas o de minimizar el riesgo

asociado a las mismas.

El AMEF puede ser considerado como un método awkstandarizado para detectar

y eliminar problemas de forma sistematica y tatay,os objetivos principales son:

1. Reconocer y evaluar los modos de fallas potksscia las causas asociadas con el
disefio y desarrollo de un producto y/o servicio.

2. Determinar los efectos de las fallas potenciahesl desempefio del sistema.

3. Identificar las acciones que podran eliminaeaucir la oportunidad de que ocurra la

falla potencial.
4. Analizar la confiabilidad del sistema.
5. Documentar el proceso

Aunque el método del AMEF generalmente ha sidoizatb por las industrias
manufactureras de vehiculos, éste es aplicablelpaleteccion y bloqueo de las causas
de fallas potenciales en productos y procesos diguier clase de empresa, ya sea que
estos se encuentren en operacion o en fase decfpgsi como también es aplicable

para sistemas administrativos y de servicios.
Para la aplicacion del AMEF se requiere lo sig@ent

1. Un equipo de personas con el compromiso de ardjos procesos para satisfacer las
necesidades del cliente.

El Presupuesto Empresarial y Operativo como Heeataide Gestion

2. Diagramas esquematicos de cada nivel del sistema
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3. Especificaciones y requerimientos especificopieeso. Puntos criticos de control.
Beneficios del AMEF

La eliminacién de los modos de fallas potenciakaset beneficios tanto a corto como a
largo plazo. A corto plazo, representa ahorroodebstos de reparaciones, reprocesos,
desechos, reclasificaciones, pruebas repetitivegigmpo de paro. El beneficio a largo
plazo es mucho mas dificil medir puesto que seimla con la satisfaccion del cliente
con el producto y con su percepcion de la calidstia percepcion afecta las futuras

compras de los productos y es decisiva para creabuena imagen de los mismos.
Para aplicar el AMEF se deben seguir los siguiguasss:

1. Identificar las potenciales fallas que incumples requerimientos especificos del
proceso. Es decir una vez definidos los puntogagsitde control, se hace una lista de

cada falla potencial para la operacion en particula

2. Identificar las consecuencias potenciales della; ésta actividad debe de realizarse
a través de la tormenta de ideas y una vez ideadifis estas consecuencias, deben
introducirse en el modelo como efectos. Se debmiasque los efectos se producen

siempre que ocurra el modo de falla.

3. Calificar la severidad de los efectos, estoses@uados en funcion de la afectacion
del hallazgo a la organizacion, puede ser en belseionados con aspectos legales,
clientes, incumplimientos a procedimientos, imageo, Se califica en una escala del 1

al 10 donde 10 es lo mas severo.

4. Calificar la potencial ocurrencia de las caugs$as son evaluadas en término de
ocurrencia, se define como la probabilidad de qgu& causa en particular ocurra y
resulte en un modo de falla durante la vida espedatiproducto, es decir, representa la
remota probabilidad de que el cliente experimehtfexto del modo de falla. El valor
de la ocurrencia se determina a través de tablasaso de obtener valores intermedios
se asume el superior inmediato, y si se descorom&imente la probabilidad de falla

se debe asumir una ocurrencia igual a 10.
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5. Calificar los controles actuales en base a paaidad de deteccion, los cuales son
descripciones de las medidas que previenen queaoeuPresupuesto Empresarial y
Operativo como Herramienta de Gestion modo de talieetectan el modo de falla en

caso de que ocurran. Los controles se agrupanugedaca su proposito:

a. Tipo 1: Estos controles previenen la causansoelo de falla de que ocurran, o reduce
Su ocurrencia.

b. Tipo 2: Estos controles detectan la causa delontle falla y guian hacia una accién
correctiva.

c. Tipo 3: Estos controles detectan el modo da fatites de que el producto llegue al
cliente.

SEVERIDAD, OCURRENCIA'Y DETECTABILIDAD
A continuacion se presenta un ejemplo de una tadidos criterios de evaluacion:

Tabla 18: Severidad

Efecto Severidad del efecto Valoracion
Alerta El incidente afecta la operacion segura |del
Peligrosa |producto/o la no conformidad con el departamento 10
de control de calidad sin alarma.

Alerta El incidente afecta la operacion segura |del

peligrosa; |producto/ o implica la no conformidad conjla 9

con alrma |regulacion del departamento de control de calidad

Muy Alto | El producto es inoperable con perdidafdecion 8
primaria

Alto El producto es operable, pero en un nivelicedo 7

Moderado | El producto es operable, pero de acuerda 6
conveniencia es inoperable

Bajo El producto es operable a un nivel reducido de 5
funcionamiento

Muy bajo | La mayoria de los clientes notan los defec 4

De Menor Los clientes meedios notan los defectos

Importancia

Muy de

menor Los clientes exigentes notan los defectos 2

importancia

Ninguno Ningun efecto 1
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Tabla 19: Ocurrencia

Probabilidad del incidente Fangos de probabilidad de falla |valoracion

AN arriba len 2 10

El incidents es casi inevitable -
len3 Q
Alto: incidentes repetitivos len 8 g
1 en 20 7
1 en 80 ]
Moderado:incidentes ocacionales 1 =n 400 3
len 2000 4
Bajo: Relevante pocos incidentes 1 en 15000 3
1 en 130.000 2

Telecontrol:
El incidente es inverositmil 1 en 1.500.000 1
Tabla20: Deteccién
Deteccion Probabilidad de la Deteccion Valoracion

Casi imposible

Ninguno de los controles disponibbstectar

incidente modo o causa 10
Muy alejado Los controles actuales tiene una pntidad

alejada de detectar modo o causa de fallo 9
Alejado Los controles actuales tienen una prolusa

alejado de detectar modo o causa de fallo 8
Muy bajo Los controles actuales tienen una probabil

muy baja de detectar modo o causa de fallo 7
Bajo Los controles actuales tienen una probaliliokga

de detectar modo o causa de fallo 6
Moderado Los controles actuales tienen una pradadil

moderado de detectar modo o causa de fallo 5

Moderamente Alto

Los controles actuales tienen pnababilidad

moderamente alto de detectar modo o causa de 4

fallo
Alto Los controles actuales tienen una probabilidad jalto

de detectar modo o causa de fallo. 3
Muy alto Los controles actuales tienen una procdml muy

alta de detectar modo o causa de fallo. 2
Casi Seguro Controles actuales detectan casi segunwodo ¢

a la causa de fallo. Los controles contables de la 1

deteccion se saben con procesos similares.

Fuente: Propia
Elaborado por: Autor
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Los criterios de calificacién pueden variar dependbd de la organizacion.

Con esta informacién y con la calificacion de l@dldzgos encontrados se procede a
calificar el Numero de prioridad de riesgo, denadm NPR, que es el producto

matematico de la severidad, la ocurrencia y lacdéia, es decir:
NPR=S*O*D

Este valor se emplea para identificar los riesg@s reerios para buscar acciones

correctivas.
Accion (es) recomendada (s).

Cuando los modos de falla han sido ordenados pbIP&, las acciones correctivas
deberan dirigirse primero a los problemas y pudtsmayor grado e itemes criticos. La
intencion de cualquier accion recomendada es nredasi grados de ocurrencia,
severidad y/o deteccion. Si no se recomienda nenguoion para una causa especifica,

se debe indicar asi.

Un AMEF de proceso tendra un valor limitado si merta con acciones correctivas y
efectivas. Es la responsabilidad de todas las idaties afectadas el implementar

programas de seguimiento efectivos para atendes ad recomendaciones.

Area/individuo responsable y fecha de terminacide fa accion recomendada) Se
registra el area y la persona responsable de laracecomendada, asi como la fecha

meta de terminacion.
Acciones tomadas.

Después de que se haya completado una acciontreegisa breve descripcion de la

accion actual y fecha efectiva o de terminacion.

Numero de Priorizacién de Riesgo resultante. (NBP&pués de haber identificado la

accion correctiva, se estima y registra los gratbb®currencia, severidad y deteccion
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finales. Se calcula el NPR resultante, éste esoelugto de los valores de severidad,

ocurrencia y deteccion.

El responsable del proceso debe asegurar que laslagciones recomendadas sean
implementadas y monitoreadas adecuadamente. El AdsE documento viviente y

debera reflejar siempre el ultimo nivel de disefio
CONCLUSIONES

El AMEF es una herramienta de gran importancia pememite examinar todas las
formas en que un producto o proceso pueda fallemas hace una revision de la

accion que debe tomar para minimizar la probahllidia falla o el efecto de la misma.

Dado que para la mayoria de los productos y preceses econdmico llevar a cabo el
AMEF para cada componente, se hace necesarialiltacé@n de los elementos criticos

que deben ser sometidos al mismo.

Aunque el AMEF es muy valioso como una técnicadleedencia temprana, la prueba
definitiva viene dado por el uso del producto pante del cliente.

Sin embargo la experiencia de campo llega demas#de, y es aqui donde resalta la
importancia de que ésta sea precedida por el AM&®B gue las empresas puedan

simular el uso de sus productos y procesos emglccde trabajo.
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Graficol4: FORMATO DEL MODO Y EFECTO DE FALLA POTEN CIAL

Analisis del Modo y Efecto de Falla Potencial (AMFEle proceso)
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6.7. METODOLOGIA MODELO OPERATIVO

La presente investigacion por los objetivos escadh por que es de beneficio de la
empresa y su ejecucion es inmediata. Por el alendescriptiva por sus procesos y su
aplicacion. Por la naturaleza es de accion porgueglementacion es inmediata

6.8. ADMINISTRACION

Tabla 18: Gastos Administrativos (Enero-Agosto 2010

1. Asesores 500.00
2. Material de Investigacion 300.00
3. Tecnoldgicos 800.00
4. Varios 400.00
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Cuadro 2: Organigrama Estructural

GERENCIA GENERAL
1 1 | 1
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE SEGURIDAD DEPARTAMENTO
CONTABILIDAD PRODUCCION INDUSTRIAL Y TALENTO HUMANO DE SERVICIOS
|
BODEGA DE
- CONTROL DE CALIDAD - — DNSUMOS
T FACTURACION || PRODUCTO TERMINADO | DISPENSARIO MEDICO
EINSUMOS CODEGADE
1 CONTABILIDAD || SEGURIDAD PERSONAL — ?EEIE”I‘E\?ES 5
|| CONTROLDE CALIDAD .
MATERIA PRIMA
——{ SEGURIDAD INDUSTRIAL —| TRANSPORTE
COORDINACION || 1napIEZA
OPERADOR.
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Cuadro 3: Organigrama Funcional

I Director de Contzbilid=d I Driracter de Produccitn Ditactor da seguridad Industrial ¥
T T Talemto Humanos
]
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R
| Pasteurizador
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vogutt
————
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Fezponsahlsa lachs - - -
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I I I I I
Oparador Operador da Orperatic d2 Fechador Avyudantes
maguinizsta maguing AT
|
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Envazador

R

* Empaquetador
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6.9. PREVISION DE LA EVALUACION

Presentacion de la investigacion realizada conirelde resolver este problema
investigativo; se obtuvo informacion misma que pg#émavanzar con este trabajo, se
realizo un analisis con el fin de solucionar y alta los objetivos propuestos al inicio

de este tema investigativo.

Para obtener los resultados propuestos y su edisaotonto con el apoyo de la empresa
de productos lacteos “LA TEBAIDA” una instituciomel obtuvo la certificacion de las
normas INEN, clientes internos y externos quieapertaron con informacion y
criterios para realizar las debidas correcciongsmas que constituiran la guia para la

investigacion.

Se llegara a las recomendaciones en base al andksidatos para demostrar la
idoneidad y la eficacia del plan de control dedzadi evaluando donde pueda realizarse

la mejora continua.

La aplicacion o puesta en practica de la soluciéneste problema motivo de esta
investigacion, podra ser puesta en practica dur@nteanscurso del presente afio. De
esta manera podre realizar las acciones preventizagectivas, previa a una auditoria
interna determinando las inconformidades con eb@sito de satisfacer a los clientes.

Al final del afio poder ir conociendo la factibildidel uso de las recomendaciones.

Es importante sefialar que las acciones correcgeasos iran realizando para dar
solucion a este problema proponiendo lograr deléaria aplicacion correcta del plan
de control de calidad en la empresa de productiieda “LATEBAIDA” de la ciudad
de Salcedo con criterios de excelencia y evaludodaresultados de desempefio y

satisfaccion a los clientes internos de la empresa.
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Anexo 1
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ENCUESTA
Cuestionario N°. ..........

ENCUESTA SOBRE EL CONTROL DE CALIDAD DE LOS PRODUCT OS
LACTEOS DE LA EMPRESA “LA TEBAIDA” DE LA CUIDAD DE = SALCEDO

OBJETIVO:

Identificar cual es la situacion de los productagdos de la empresa “LA TEBAIDA”,
en cuanto al proceso de elaboracion y presentéicidnasi de esta manera implementar
un plan de control de calidad mejorado.

INSTRUCCIONES:
Estimado Trabajador:

La empresa “LA TEBAIDA” ha iniciado un proceso degsimiento a la produccion
con el propdsito de conocer sobre el control deladlque se realiza en sus productos y

determinar la posibilidad de implementar un plarcaigrol de calidad.
Sus respuestas son muy importantes para alcangstrmobjetivo
Gracias por su colaboracion.

1. Su ambiente de trabajo es:
1.1. Muy Bueno[]
1.2. Bueno .
1.3. Regular T
1.4. Malo ]
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2. ¢Cree usted que se beberia existir otro sistema @tado de produccién?
21.Si O
2.2.No O

3. ¢ Cuando se presenta algun problema en la elaboraoidle los productos a quien

recurre?
3.1. Gerente O
3.2. Su propia experiencia Ll

3.3. Compaferos de trabajo [

4. ¢ Preferia que exista una persona especializada pamsolver estos problemas?
4.1. Si (I

4.2. No O

5. ¢Esta de acuerdo con que exista cursos de capadidacpara el personal?

51. Si (|

5.2. No L

6. ¢Qué cursos de capacitacion requiere para optimizata produccion y su

trabajo?

6.1. Calidad Total O

6.2. Mantenimiento de Maquinaria .

6.3. Seguridad Industrial O

7. ¢Qué otra clase de incentivos necesita para que dalidad de los productos
mejore?

7.1. Economico O

7.2. Emocional [

7.3. Psicolégico O

8. ¢Las funciones a ejecutarse en la empresa se placah?
8.1. Siempre O

8.2. Frecuentemente O

8.3. Casi siempre O

8.4. Aveces O

8.5. Nunca Ul
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9. ¢Los planes de trabajo se cumplen a cabalidad?

9.1. Siempre |
9.2. Frecuentemente [
9.3. Casi siempre O
9.4. Aveces O
9.5. Nunca O

10. ¢la empresa se preocupa de realizar planes de desdio personal?
10.1. Siempre O

10.2. Frecuentemente
10.3. Casi siempre
10.4. A veces

(I
(I
(I
10.5. Nunca .

114



Anexo 2

FABRICA DE PRODUCTOS LACTEOS “LA TEBAIDA”

Anexo 3

LABORATORIO
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Anexo 4

PROCESO QUESO
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Anexo 5

PROCESO DE LA LECHE Y YOGURT

.48
"l ]
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Anexo 6

CUARTO FRIO
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Anexo 7

PRODUCTO FINAL
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Anexo 8

DISTRIBUCION

LECHE
YOGURT

QUESO
MANTEQUILLA b

- PSTURIZADORA LA TEBAIDA , ANCHILIVI Km.2 VIA SALCEDO-TENA
Telf: (0312728572 SALCEDO-ECUADOR
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Anexo 9: Modelo de ficha de Observacion

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

FICHA DE OBSERVACION Nl

Objetode estudio: ... .
Lugar de observacion: ...
Fecha de la observacion: .
Nombre del inv Estlgadur

DESCRIPCION DE LA OBSERVACION:

INTERPRETACION DE LA OBSERVACION
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Anexo010: Modelo Mnemotécnica

CAP Autor: Titulo: Pag.: M2
Obra: Tema:
Contenido: Fecha:
I D
=
L
g 11
'_
o
=
Lol
=
=
=
T
]
TH
L 2
e
INSTITUCION: Curso: BIBLIOTECA
ALUMMNO: Seeloni_______
ASIGNATURA: N'deorden:
LN
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