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RESUMEN EJECUTIVO

La preparaciéon de esta investigacion se la realizé bajo un procedimiento gradual y
programado, siendo éste el XIV Seminario de Graduacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, previo a la obtencién del titulo de Ingeniera de Empresas. La
investigacion sobre el aseguramiento de calidad y su incidencia en la produccion de
embutidos de la Fabrica La Madrilefia de la ciudad de Latacunga tiene por objeto
diagnosticar la necesidad de investigar las soluciones para mejorar el progreso de
aseguramiento de la calidad en el area de produccion y asi evitar embutidos en mal
estado. ElI motivo de la existencia de toda fabrica es el consumidor, por tanto, el
producto debe elaborarse con todas las normas y herramientas adecuadas para obtener
un producto de calidad que satisfaga al mismo. Se entiende que la calidad de un
producto se percibe a través de la vista, el gusto, y el sabor, que constituyen ventajas
competitivas de enorme importancia para una fabrica moderna. El objetivo principal de
esta tesis es el disefio del Sistema de aseguramiento de Calidad, con el fin de mejorar la
calidad del producto, incrementar la habilidad de la organizacion para competir con
otras empresas Yy, permanecer siempre en el mercado enfrentando la competencia.La
realidad econdmica del pais y las exigencias del mercado obligan a las empresas a
optimizar los procesos para proporcionar el valor agregado requerido para sobresalir y
distinguirse en el mercado globalizado. La calidad se puede ver bajo dos perspectivas, la
externa y la interna, luego de su identificacion el aseguramiento de la calidad constituye
la introduccion de una dimension de calidad que abarca todas las areas de la fabrica y
garantiza la estandarizacién del proceso.En este sentido, los procesos de una
organizacion manufacturera deben estar normados y formalizados para garantizar el

cumplimiento de actividades que den como resultado productos con la calidad esperada.

Palabras Claves: Produccién, Aseguramiento de la calidad, producto de calidad.



INTRODUCCION

La presente tesis se desarrollé en la fabrica la “MADRILENA” de la ciudad de
Latacunga, la misma que se dedica a elaborar embutidos.Uno de los principales
problemas que presenta la fabrica es el deficiente aseguramiento de la calidad dentro de
la produccion, esto se debe a que, la fabrica “MADRILENA” no cuenta con un debido
control de calidad por varios factores tales como: la falta de interés de la gerencia, la

mano de obra no calificada, el inoportuno mantenimiento de la maquinaria, entre otros.

La Tesis consta de seis Capitulos, con temas de gran importancia para el entendimiento

cabal de las esencialidades de esta investigacion.

En el Capitulo I, se puede observar puntos relevantes que ayudan a conocer de mejor
manera el problema de esta investigacion, en la cual se plantea el problema, se analiza
mediante la contextualizacion,el entono, también se formula el problema en el cual se
observa sobre como el ineficiente aseguramiento de la calidad incide en la produccion de
embutidos la Madrilefia, se realizo la justificacion del problema y los objetivos que se

pretende alcanzar.

En el Capitulo I, se especifica el marco tedrico donde encontraremos los antecedentes
investigativos, la fundamentacién filosofica, la fundamentacion legal, las categorias

fundamentales, la hipotesis del problemay las variables a utilizar.

En el Capitulo 111, se trata del marco metodoldgico en donde se detalla aspectos como el
enfoque de la investigacion, modalidad de la investigacion, tipo de investigacion,
poblacion y muestra, operacionalizacion de variables, recoleccion de la informacién y el

procesamiento y analisis de la informacion.

En el Capitulo IV, se realizd el andlisis e interpretacion de resultados de las encuestas

aplicadas al personal operativo de la fabrica y la verificacion de la hipotesis.



En el Capitulo V, se realizo las conclusiones y recomendaciones de las encuestas

aplicadas.

En el Capitulo VI, se realiz6 la propuesta para dar solucion al problema objeto de
estudio, donde se detallaron los datos informativos, los antecedentes, la justificacion, los
objetivos a alcanzar, el andlisis de factibilidad, la fundamentacion cientifico técnica, el
modelo operativo que se propone aplicar, la administracion de la propuesta, su
evaluacion y por ultimo la bibliografia y anexos que ayuden a conocer a fondo la

fabrica.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1. Tema de investigacion

“El aseguramiento de la calidad y su incidencia en la produccion de embutidos de la

Fabrica La Madrilefia de la ciudad de Latacunga Provincia de Cotopaxi”.

1.2.  Planteamiento del problema

El deficiente aseguramiento de la calidad afecta en la produccion de embutidos de la

Fabrica “"La Madrilefia de la ciudad de Latacunga Provincia de Cotopaxi.



1.2.1. Contextualizacion

Ecuador, el mercado global y la competencia nacional e internacional han logrado que
las organizaciones en todo el mundo entiendan que su supervivencia depende de la alta
calidad por ello se da paso al aseguramiento de la calidad en los procesos de
produccion, dando como resultado productos y servicios de excelente calidad cubriendo

las necesidades del cliente.

Un reto clave es asignar los recursos necesarios para conservar un enfoque en la calidad,
en particular en tiempos de recesion econdémica, la calidad es un proceso que involucra
la imagen que la empresa proyecta al exterior y la mejora continua de un producto o
servicio. La importancia que este término ha alcanzado en las empresas en los ultimos
afios, ha sido tal, que estas se han visto en la necesidad de implementar sistemas de

aseguramiento de calidad a fin de proporcionar un producto 6ptimo.

La filosofia del gobierno en el sistema de calidad proporciona una concepcion global
centrandose en la satisfaccion del cliente con una mejora continua en el proceso de
produccién siendo el paso principal del éxito para elaborar productos de calidad. Aun
existen algunas empresas que no realizan un aseguramiento de la calidad en nuestro
medio a pesar que el gobierno ecuatoriano ha impulsado campafias de concientizacion
con “Consuma lo nuestro”, que tiene por objetivo apoyar la produccion nacional,
fomentar el desarrollo empresarial y ser capaz de responder a las expectativas del

cliente.

La provincia de Cotopaxi no es la excepcion para que las empresas de la localidad
busquen un sistema de aseguramiento de calidad, siendo esto beneficioso en gran

magnitud, ya que asi podran ser competitivas dentro de su mercado.

Dentro de este contexto se desenvuelve la fabrica de embutidos “la Madrilefia” de la
ciudad de Latacunga, una de las problematicas en la fabrica es la falta de un sistema de

aseguramiento de la calidad, este sistema sera de mayor importancia ya que la calidad



total hoy en dia, no solo se refiere al producto que entregamos a nuestros clientes,
también a la calidad del personal interno que labora dentro de la Fabrica, este sistema
mejorara sistematicamente, previniendo defectos en los productos terminados y con
personal capacitado, permitiendo alcanzar una determinada posiciéon en el
mercado,logrando rendimientos superiores de acuerdo a la competitividad,ofreciendo un

producto de excelencia a nuestros clientes.

1.2.2. Analisis Critico

Como se observa en el anexo 1, El principal problema que enfrenta la fabrica la
“MADRILENA” es el deficiente aseguramiento de Calidad en los procesos de
produccion, debido a esto existe un bajo control de calidad en el producto, la falta de
capacitacion e induccion en el personal, la inadecuada utilizacién de los materiales,
reprogramacion de actividades, y su espacio fisico es insuficiente para la elaboracion
del producto esto es causa de que no existe un sistema de aseguramiento de calidad, por
ende la fabrica debe implantarun sistema para de esta manera poder minimizar los
problemas descritos anteriormente y permitan a la fabrica alcanzar los objetivos

propuestos y pueda crecer y desarrollar su actividad exitosamente

1.2.3. Prognosis

Al no aplicar un sistema de aseguramiento de calidad en el proceso de produccion de la
fabrica la MARILENA, existirda perdida de participacion en el mercado, bajo
rendimiento de los empleados, alto porcentaje de devoluciones, tiempos muertos, trafico
de materiales en el area de produccion

1.4.2 Formulacion del problema

¢Coémo el ineficiente aseguramiento de la calidad incide en laproduccion de embutidos

en la fabrica la Madrilefia?



1.2.5. Interrogantes

¢Coémo se ejecuta el aseguramiento de la calidad en la fabrica de embutidos la

Madrilefia?

¢Por qué es necesario implementar el aseguramiento de la calidad en la fabrica de

embutidos la Madrilefia?

¢Cudl es la importancia de la implantacion de un sistema de aseguramiento de calidad

dentro de la gestion de la fabrica de embutidos la Madrilefia?

1.2.6. Delimitacion del Objeto de Investigacion

Limite de contenido:

Campo: Administracion
Area: Produccion
Aspecto: Aseguramiento de la Calidad

Delimitacion Espacial:

Esta investigacion se realizara en la Fabrica LA MADRILENA ubicada en la Provincia

de Cotopaxi, ciudad de Latacunga, Panamericana Sur, Barrio Tiobamba, Kilometro 3

Limite Temporal:

La presente investigacion se realizara en el periodo enero - junio 2012



1.3 Justificacion

Esta investigacion inicia con el objetivo de disefiar un sistema de aseguramiento de la
calidad para la produccién de embutidos en la fabrica la Madrilefia, este sistema
permitira conocer los procesos existentes en la elaboracion de embutidos y mejorar las
deficiencias en el manejo de insumos, para que el producto final sea de calidad y llene
las expectativas de los consumidores y a la vez permita satisfacerlas. Generando asi
ganancias que favorezcan a los duefios de la fabrica y permita ser pioneros en el

mercado.

Mediante la investigacién se pretende realizar un plan de mejora continua para la
gestion de la calidad el cual vendra a constituirse como una herramienta vital para la
fabrica, cuya aplicacion por parte del personal conllevara a un productivo desempefio

laboral y un mejoramiento efectivo de la situacion actual de la fabrica.

Esta investigacion se efectia con el fin de brindar un soporte de crecimiento y
desarrollo para que la fabrica la Madrilefia logre alta calidad en sus productos a través
de la mejora de los procesos y de esta manera contribuir al éxito a nivel regional y que

posteriormente sea reconocida por sus productos a nivel nacional e internacional.

La investigacion es factible, ya que se cuenta con el suficiente apoyo de la empresa la
Madrilefia, ademas que se cuentacon material bibliografico y suficientes fuentes de
informacion respecto al tema, el cual ayuda a dar solucién a un problema real, ya que se
debe tomar en cuenta que un plan de mejora continua es una de las herramientas que
poco a poco estan siendo tomado en cuenta al momento de realizar el proceso de
produccion, por lo que el mismo puede ayudar al crecimiento y al desarrollo de la
fabrica, ademas se cuenta con la sugerencia de personas especializadas en el tema, ya
que su estudio requiere de toda la asesoria y ayuda necesaria y sobre todo la persistencia

para lograr el propdsito que persigue la investigacion.



1.4.  Objetivos

1.4.1. Objetivo General

1.4.2.

Disefar un sistema de aseguramiento de la calidad para la produccion de

embutidos en la fabrica la Madrilefia

Objetivos Especificos

Diagnosticar como se ejecuta el aseguramiento de la calidad en la
fabrica de embutidos la Madrilefia

Identificar por qué es necesario implementar un Sistema de
aseguramiento de la calidad en la fabrica de embutidos la Madrilefia.
Proponer un Plan de mejora continua para la gestion de calidad de la
fabrica de embutidos la Madrilefia obteniendo un control continuo en el

proceso de produccion.



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes investigativos
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Gomez F. Ambato — Ecuador 2010, tema de investigacion: Aplicacién del Manual de
Calidad para mejorar los procesos productivos en la “Imprenta de

EncuadernacionGomez M.” de la ciudad de Ambato.

10



o Objetivo:
Determinar si la carencia de un Manual de Calidad bajo los requisitos

establecidos en la norma 9001 — 2000 en la empresa EncuadernacionGomez M.

genera influencia en sus procesos productivos.

o Metodologia:

Es la investigacion exploratoria, descriptiva y correlacional

. Conclusién:

Es imperioso la necesidad de implantar un Modelo de Gestion de Calidad como

es la Norma ISO 9001 en nuestra empresa para que de esta manera establecer

una cultura de superacion y mejora continua.

Chiquisa Victor, en el afio 2011, en Ambato, cuyo tema de investigacion es aplicacion
del proceso administrativo y su incidencia en la productividad de Carrocerias Pérez de

la Ciudad de Latacunga

o Objetivo:

Implementar el proceso administrativo que permita mejorar la productividad de

Carrocerias Pérez de la Ciudad de Latacunga

o Metodologia:

Es la investigacion exploratoria, descriptiva y correlacional

11



. Conclusion:

Al no tener un proceso administrativo definido e instalado, ocasiona que no tener
una estructura organizacional clara y las actividades se realicen sin un estudio
técnico que permita evaluar informes a la aplicacion de estrategias efectivas y el

resultado final.
PRODUCCION

Diana del Pilar SaquingaQuishpe, Ambato — Ecuador 2011, tema de investigacion: El
control de calidad y su incidencia en la produccion de mermeladas en la empresa Tierra

Linda“ de la ciudad de Pillaro.

o Objetivo:

Disefiar un plan de calidad, utilizando herramientas, técnicas de calidad para

mejorar la produccién de mermeladas en la empresa “Tierra Linda".

o Metodologia:
Investigacion exploratoria, descriptiva y correlacional

o Conclusion:
Ha llegado a que la empresa de mermeladas "Tierra Linda™ un optimo nivel de
calidad en la produccién y por ende en la empresa este cambio permite que los
clientes se sientan mas satisfecho con los productos y asi la organizacion puede

obtener ventaja frente a los competidores, aumente la participacion en el

mercado y finalmente gane prestigio y liderazgo en el sector.
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2.2. Fundamentacion filosofica

La presente investigacion se basa en el paradigma positivista que se fundamenta en las

siguientes razones.

Hoy en dia el principal objetivo de la empresa es ser competitiva es por eso que tanto
los clientes internos como externos estan sujetos al cambio ya sean para mejorar sus
procesos internos, crear un mejor ambiente de trabajo, consolidar y penetrar en nuevos

mercados.

El aseguramiento de la calidad en la produccion contribuye a la eficiencia, eficacia y
efectividad de una organizacion en el logro de sus objetivos por medio de un conjunto

de elementos interdependientes que persiguen un mismo fin.

El problema en la presente investigacion es una realidad en la fabrica de embutidos la
Madrilefia, la cual se encuentra inmersa dentro de un mundo cambiante, dindmico y
competitivo, razones por las cuales todos quienes conforman agentes activos para la
aplicacion de procesos que permitan mejorar la produccion ante las demas empresas

dedicadas a esta linea.

Se conoce los enfoques tradicionales hacia la organizacion del trabajo, la realidad
empresarial y el entorno en el cual se desenvuelve la fabrica, gracias a que se ha
realizado un estudio exhaustivo se ha podido determinar el problema que tiene la

empresa.

La investigacion se fundamenta en la préactica metodoldgica, hermenéutica, dialéctica ya

gue permite enriquecer y mejorar la investigacion.

Los valores son el pilar fundamental que guia esta investigacion, para que se pueda
cumplir eficientemente, es por eso que ayudara a dar solucion que se limiten a la

realidad.
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2.3. Fundamentacion Legal
Para la ejecucion de la presente investigacion se fundamenta legalmente en la:
LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Seccion 32
DE LOS CONSUMIDORES
Control de Calidad

Art 65.- Autorizaciones Especiales.- EI Registro Sanitario y los certificados de venta
libre de alimentos, serdn otorgados segin lo dispone el Codigo de la Salud, de
conformidad con las normas técnicas, regulaciones, resoluciones y cddigos de practica,
oficializados por el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion -INEN- y demas autoridades
competentes, y seran controlados en forma periddica para verificar que se cumplan los

requisitos exigidos para su otorgamiento.

Para la introduccion de bienes importados al mercado nacional, sera requisito
indispensable contar con la homologacion del Registro Sanitario y de los permisos de
comercializacion otorgados por autoridad competente de su pais de origen, segun lo
dispone el Reglamento a la presente Ley y las demas leyes conexas, salvo los casos de
aplicacion de acuerdos de reconocimiento mutuo vigentes y los que pudieren entrar en
vigencia a futuro entre la Republica del Ecuador y otros paises, en el marco de los

procesos de integracion.
Art. 92.- control de calidad. Defensa al consumidor.

El articulo 92 de la Constitucion Politica de la Republica dispone que la ley establecera
los mecanismos de control de calidad, los procedimientos de defensa del consumidor, la
reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios y mala calidad de bienes y servicios
y por la interrupcion de los servicios publicos no ocasionados por catastrofes, caso

fortuito o fuerza mayor y las sanciones por la violacion de estos derechos.
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Segun el reglamento del Registro y Control Sanitario se decreta: Que, es necesario

dictar las normas reglamentarias que regularan lo relacionado con el Registro

Sanitario, en armonia con las reformas legales citadas, el numeral 20 del articulo 23 de
la Constitucion Politica de la Republica proclama que el Estado reconocerd y
garantizara el derecho de las personas a una calidad de vida que asegure la salud, la

alimentacion y la nutricion, entre otros.
Art. 66.- Normas Técnicas.

El control de calidad y calidad se realizara de conformidad con las normas técnicas
establecidas por el Instituto Ecuatoriano de Normalizacién INEN, entidad que también
se encarga de su control sin perjuicio de la participacion de los demas organismos
gubernamentales competentes. De comprobarse técnicamente una defectuosa calidad de
dichos bienes y servicios, el INEN no permitirdA su comercializacion; para esta
comprobacién técnica actuara en coordinacién con los diferentes organismos
especializados publicos o privados, quienes prestaran obligatoriamente sus servicios y

colaboracion.
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2.2 Categorias fundamentales

Gréfico 1: Variable Independiente
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Gréfico 2: Variable Dependiente
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GESTION DE CALIDAD

Segun, Heizer J., Render B. (2007, p. 250) “Es la Gestion de toda la organizacion, de
manera que destaque en todos los aspectos de los productos y servicios que son

importantes para el cliente”.

Segun, Andrés B. (2008, p.3) “La gestion de calidad actual hace hincapié en la mejora
continua del proceso, que significa no conformarse con cumplir las especificaciones,
sino buscar la situacion en que el proceso esta lo mas centrado posible respecto al valor

objetivo y tiene una dispersion minima”.

Segun, http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_gesti%C3%B3n_de_la_calidad “Un
Sistema de Gestion de la Calidad es una estructura operacional de trabajo, bien
documentada e integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar las
acciones de la fuerza de trabajo, la maquinaria o equipos, y la informacion de la
organizacién de manera préctica y coordinada y que asegure la satisfaccion del cliente y

bajos costos para la calidad.

En otras palabras, un Sistema de Gestion de la Calidad es una serie de actividades
coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos (Recursos,
Procedimientos, Documentos, Estructura organizacional y Estrategias) para lograr la
calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, planear, controlar
y mejorar aquellos elementos de una organizacién que influyen en satisfaccion del

cliente y en el logro de los resultados deseados por la organizacion.

Si bien el concepto de Sistema de Gestion de la Calidad nace en la industria de
manufactura, estos pueden ser aplicados en cualquier sector tales como los de Servicios

y Gubernamentales.

Para implementar un Sistema de Gestién de la Calidad, una organizacién debe de tomar

en cuenta la siguiente estructura:
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Estrategias: Definir politicas, objetivos y lineamientos para el logro de la
calidad y satisfaccion del cliente. Estas politicas y objetivos deben de estar
alineados a los resultados que la organizacion desee obtener.

Procesos: Se deben de determinar, analizar e implementar los procesos,
actividades y procedimientos requeridos para la realizacion del producto o
servicio, y a su vez, que se encuentren alineados al logro de los objetivos
planteados. También se deben definir las actividades de seguimiento y control
para la operacion eficaz de los procesos.

Recursos: Definir asignaciones claras del personal, Equipo y/o maquinarias
necesarias para la produccion o prestacion del servicio, el ambiente de trabajo y
el recurso financiero necesario para apoyar las actividades de la calidad.
Estructura Organizacional: Definir y establecer una estructura de
responsabilidades, autoridades y de flujo de la comunicacion dentro de la
organizacion.

Documentos: Establecer los procedimientos documentos, formularios, registros
y cualquier otra documentacién para la operacion eficaz y eficiente de los

procesos y por ende de la organizacion”.

CALIDAD TOTAL

SegunMiranda J.F (2007, p.24) “Un eficaz sistema de integrar el desarrollo de la

Calidad, su mantenimiento y los esfuerzos de los diferentes grupos de una organizacion

para mejorarla y asi permitir que la produccion y los servicios se realicen en los niveles

mas economicos que permitan la satisfaccion del cliente.”

Segun, Andrés B. (2008, p.4) “La calidad total asume todos los ingredientes de la

gestion integral de la calidad y lo amplia con los siguientes criterios basicos (figura 1.5):

Hay que considerar, no solamente la calidad del producto o servicio, sino la de

todas las actividades de cualquier tipo que se realizan en la empresa.

19



e La calidad no es solamente responsabilidad del departamento del control de la

calidad, sino de todas y cada una de las personas que componen la empresa.

Tabla 1: Calidad total

La calidad se refiere a todas las actividades

La calidad es responsabilidad individual de todos
v" Atodos los niveles

v" Atodas las funciones

Cada uno, en la empresa, es proveedor y cliente de otros

Enfasis de la prevencion

v Trabajo bien hecho, a la primera

Promueve la participacion y colaboracion

Elaborado por: Silvia Llamba

v El factor humano es fundamental para conseguir la calidad total. Solo con
personas que tengan los conocimientos precisos para la funcién que realizan
(formacion) que dispongan de medios apropiado para ejecutar su trabajo
(instalaciones y maquinas adecuadas) que quieran hacerlo (motivacion) sera

posible obtener resultados con calidad.

v' Participacion, informacion y comunicacion son condiciones basicas para un

funcionamiento arménico del sistema de calidad total.

v’ La actitud de prevencion de los errores tienen prioridad frente a la correccion,

cuando estos ya se han presentado.
v Ademas de la figura tradicional del cliente, en la calidad total se pone énfasis en

el cliente interno, que es la persona, dentro de la empresa, que va a recibir el

resultado de nuestro trabajo.
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Segun, http://identidad-imagen.blogspot.com/2009/11/calidad-total.html “Calidad Total
y Atencidn al Cliente en Empresas La Aparicion en el ultimo tercio del siglo veinte del
concepto de calidad, y calidad total supusieron, en primer lugar para el mundo de la
industria, y de manera posterior, para todo el mundo empresarial, un importante
revulsivo en la concepcion que se tenia hasta entonces de los procesos y métodos de
trabajo, produccién y relacion de los equipos laborales. Pasadas unas décadas, los
conceptos de calidad total, no solo se han hecho con un importante eco en la industria,
sino que también han sobrepasado este ambito inicial de desarrollo, para convertirse en
un corpus tedrico-practico de indudable influencia en el mundo empresarial, en general.
Calidad total, significa la busqueda de la excelencia, del error cero, no tanto como
obsesidn, sino como objetivo presente en todas y cada una de las actividades que se
producen relacionadas con el devenir diario de una empresa. El significado y potencial
de desarrollo que los conceptos de calidad tienen, superan con mucho el terreno
industrial, y de incorporan cada vez en mayor medida, al d&mbito de la gestion
empresarial, sea la empresa del sector, no actividad que esta sea. Cuando las empresas
en la actualidad, tienen una profunda orientacion hacia el cliente, como consecuencia de
la transformacion de empresa productora/ ofertantes de servicios, al de empresa que
trabaja para clientes, segmentos y mercados especificos; el concepto de calidad total
pasa a tener una especial importancia. Sobre todo cuando hablamos de tener clientes
duraderos y satisfechos. La relacién con el cliente, y los temas de atencién en las
demandas diarias, son en la actualidad elementos de gran relevancia para la empresa.
Implantarlos, hacer un seguimiento de cémo se desarrollan, y velar por su nivel de
aplicacion es una tarea absolutamente necesaria, y nada facil, para los responsables de
las compafiias. La calidad total y el servicio/atencion al cliente debe ser, primero una
filosofia implantada y que sea motor de la actividad de cualquier empresa, y en segundo
lugar también, una estrategia permanente que asegure la vitalidad y la eficacia de la
gestion empresarial. Sin calidad de servicio, peligran los clientes, y sin clientes no hay
empresa, ni negocio. Por esta razon, calidad total y atencion al cliente debe ser para las

empresa, una filosofia primero, y luego una estrategia permanente.
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Gréfico 3: Calidad Total
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CONTROL DE LA CALIDAD

Segin MUNCH, L. (2007, p. 111). “Es una forma de administrar que va mas alla de los
objetivos convencionales de las organizaciones, la diferencia radica en que su proposito
es que las empresas que lo apliquen” se convierten en instrumento para mejorar la
Calidad de vida no solo de los japoneses, sino la de todos los pueblos, para ,de esta
manera, traer la paz al mundo”. El objetivo es mantener la Calidad de los productos que
elabora una empresa, de acuerdo a una linea de normas y estandares establecidos. Es la
coordinacion de esfuerzos en la organizacion de manufactura para que la produccion se
Ileve a cabo en los niveles mas econémicos que permiten obtener completa satisfaccion

del consumidor”.

Son todas las actividades que en una empresa manufacturera tienden a mejorar el
comportamiento de las partes, de acuerdo a ciertas especificaciones, revisando las ya

existe entes, hasta alcanzar un nivel de Calidad real.
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SegunAcevedo, Martinez, & Estario(2007, p. 15) “Control de calidad a nivel
empresarial (CWQC). Este enfatiza que la calidad debe observarse y lograrse no solo a
nivel de producto sino también en el area de ventas, calidad de administracién, la

compafiia en si y la vida personal. Los resultados de este enfoque son:

La calidad del producto es mejorada y uniforme, se reducen los defectos.
Se logra una mayor confiabilidad hacia la empresa.

Se reduce el costo.

> w e

Se incrementa la cantidad de produccién, lo cual facilita la realizacion y
cumplimiento de horarios y metas.

El trabajo de desperdicio y el re trabajar se reducen.

Se establece y se mejora una técnica.

Los gastos de inspeccion y pruebas se reducen.

Se racionalizan los contratos entre vendedor y cliente

© ©®© N o O

Se amplia el Mercado de operaciones.

10. Se mejoran las relaciones entre departamentos.

11. Se reducen la informacion y reportes falsos.

12. Las discusiones son mas libres y democraticas.

13. Las juntas son mas eficientes.

14. Las reparaciones e instalacion de equipo son mas realistas

15. Se mejoran las relaciones humanas.

La filosofia de Ishikawa se resume en:
o La calidad empiezay termina con educacion.
o El primer paso en calidad es conocer las necesidades de los clientes.
» El estado ideal del control de calidad es cuando la inspeccion ya no es necesaria.
o Esnecesario remover las raices y no los sintomas de los problemas.
« El control de calidad es responsabilidad de toda la organizacion.
e No se deben confundir los medios con los objetivos.
o Se debe poner en primer lugar la calidad, los beneficios financieros vendran

como consecuencia.
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e La Mercadotecnia es la entrada y éxito de la calidad

o La Alta Administracion no debe mostrar resentimientos cuando los hechos son
presentados por sus subordinados.

o« EI 95% de los problemas de la compafiia pueden ser resueltos con las 7
herramientas para el control de la calidad.

o Los datos sin dispersion son falsos.

Practicar el control de calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un
producto de calidad que sea el mas econémico, el mas util y siempre satisfactorio para

el consumidor”.

Segun, Gonzales Espinosa (2008, p.9) “El control de la calidad durante la produccion
estd basado en el control estadistico del proceso (SPC, por sus siglas en ingles), el cual
evaluar lo que sucede con el producto y advierte que ocurre con él en caso de que haya
una situacion reincidente dentro del proceso. Sin embargo, el error que mas se presenta
con este es verlo solo como un método que puede controlar la salida del proceso o que

puede brindar una solucion a cualquier problema que se llegue a presentar”.

Gréfico 4: Control de la Calidad

CONTROL | saranTia
DE CALIDAD DE CALIDAD

BASES PARA
IS0 - 2000 LA MEJORA

CONTINUA

REGISTRO DE 1
EMPRESA T
TOTAL

Fuente: Gonzales Espinosa

24



http://www.monografias.com/trabajos15/mercadotecnia/mercadotecnia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/llave-exito/llave-exito.shtml

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Segun Evans, Lindsay, (2008, p. 4) “Se refiere a cualquier actividad y sistematica
dirigida a proveer a los clientes productos de calidad apropiada, junto con la confianza
que los productos satisfacen los requerimientos de los clientes. EI Aseguramiento de la
Calidad depende de la excelencia de dos puntos focales importantes en los negocios: el
disefio de bienes y el control de la calidad durante la ejecucién de la manufactura. Por lo
general, incluye también alguna forma de actividad de medicion e inspeccion. El
aseguramiento de calidad involucra varias funciones de la empresa: mercadeo,
investigacion y desarrollo, compras, planificacion, fabricacion, laboratorio, ventas,
publicidad, distribucion y servicios. Implica asi mismo asegurar la calidad en el
desarrollo de nuevos productos”.

Segun, Gonzales Espinosa (Pag. 10) “Permite que haya una combinacién de esfuerzos
en toda organizacion. En ella debe considerar tanto los intereses como las metas que
pretenden satisfacer las demandas de los clientes en relacion con la calidad del producto

y con relacion al sistema”.

Segun, Marifio Navarrete (Pag. 54) “Es una Proteccion contra la ocurrencia de los
desastres de la mala calidad, pero como actividad previa y no posterior, cuando ya es
demasiado tarde. Se trata de organizarse en forma tal que el usuario o el cliente reciba

permanentemente bienes o servicios que colmen sus necesidades”.

NORMAS ISO 9000 — 9004

Seguan, http://www.science.oas.org/OEA_GTZ/LIBROS/CTM/anex1_ctm.htm“ISO
9000 es un conjunto de normas sobre calidad y gestion continua de calidad, establecidas
por la Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO). Se pueden aplicar en
cualquier tipo de organizacion o actividad orientada a la produccion de bienes o
servicios. Las normas recogen tanto el contenido minimo como las guias y herramientas

especificas de implantacion, como los métodos de auditoria. EI ISO 9000 especifica la
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manera en gque una organizacion,opera sus estandares de calidad, tiempos de entrega y
niveles de servicio. Existen mas de 20 elementos en los estandares de este 1ISO que se

relacionan con la manera en que los sistemas operan.

Su implantacion, aunque supone un duro trabajo, ofrece numerosas ventajas para las

empresas, entre las que se cuentan con:

« Estandarizar las actividades del personal que trabaja dentro de la organizacion
por medio de la documentacion

« Incrementar la satisfaccion del cliente

e Medir y monitorizar el desempefio de los procesos

e Disminuir re-procesos

e Incrementar la eficacia y/o eficiencia de la organizacion en el logro de sus
objetivos

e Mejorar continuamente en los procesos, productos, eficacia, etc.

« Reducir las incidencias de produccion o prestacion de servicios

» Esta familia de normas apareci6 en 1987, tomando como base la norma britanica
BS 5750 de 1987, experimentando su mayor crecimiento a partir de la version de
1994. La version actual data de 2008, publicada el 13 de noviembre de 2008.

o La principal norma de la familia es la ISO 9001:2008 - Sistemas de Gestion de
la Calidad - Requisitos.

« Otra norma vinculante a la anterior es la 1ISO 9004:2009 - Sistemas de Gestion
de la Calidad - Directrices para la mejora del desempefio.

e Las normas ISO 9000 de 1994 estaban principalmente dirigidas a organizaciones
que realizaban procesos productivos y, por tanto, su implantacion en las
empresas de servicios planteaba muchos problemas. Esto fomentd la idea de que
son normas excesivamente burocréticas.

e Con la revisién de 2000 se consiguidé una norma menos pesada, adecuada para
organizaciones de todo tipo, aplicable sin problemas en empresas de servicios e
incluso en la Administracién Publica, con el fin de implantarla y posteriormente,

si lo deciden, ser certificadas conforme a la norma I1SO 9001”.
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Certificacion

“Para verificar que se cumplen los requisitos de la norma, existen unas entidades de
certificacion que auditan la implantacion y mantenimiento, emitiendo un certificado de
conformidad. Estas entidades estan vigiladas por organismos nacionales que regulan su

actividad.

Para la implantacion o preparacion previa, es muy conveniente que apoye a la
organizacion una empresa de consultoria, que tenga buenas referencias, y el firme
compromiso de la Direccion de que quiere implantar el Sistema, ya que es necesario
dedicar tiempo del personal de la empresa para implantar el Sistema de gestion de la
calidad.

A la hora de elegir una empresa de asesoramiento, es necesario definir cual es la
necesidad del proyecto. Es en funcion de esta necesidad que la empresa debe elegir
entre las variadas ofertas del mercado.

Proceso de CertificacionCon el fin de ser certificado conforme a la norma ISO 9001
(Gnica norma certificable de la serie), las organizaciones deben elegir el alcance que
vaya a certificarse, los procesos o areas que desea involucrar en el proyecto, seleccionar
un registro, someterse a la auditoria y, después de completar con éxito, someterse a una

inspeccion anual para mantener la certificacion.

Los requerimientos de la norma son genéricos, a raiz de que los mismos deben ser
aplicables a cualquier empresa, independientemente de factores tales como: tamafio,
actividad, clientes, planificacion, tipo y estilo de liderazgo, etc. Por tanto, en los
requerimientos se establece el "que", pero no el “como". Un proyecto de
implementacién involucra que la empresa desarrolle criterios especificos y que los
aplique, a través del SGC, a las actividades propias de la empresa. Al desarrollar estos
criterios coherentes con su actividad, la empresa construye su Sistema de Gestion de la
Calidad.
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En el caso de que el auditor encuentre areas de incumplimiento, la organizacion tiene un
plazo para adoptar medidas correctivas, sin perder la vigencia de la certificacién o la
continuidad en el proceso de certificacion (dependiendo de que ya hubiera o no

obtenido la certificacion).

Un proyecto de implementacion, involucrara, como minimo:
Entender y conocer los requerimientos normativos y como los mismos alcanzan a la

actividad de la empresa.

Analizar la situacion de la organizacion, donde esté y a donde debe llegar.
Construir desde cada accién puntual un Sistema de Gestion de la Calidad.
Documentar los procesos que sean requeridos por la norma, asi como aquellas que la

actividad propia de la empresa requiera.

La norma solicita que se documenten procedimientos vinculados a: gestién y control
documental, registros de la calidad, auditorias internas, producto no conforme, acciones

correctivas y acciones preventivas.

Detectar las necesidades de capacitacion propias de la empresa.

Durante la ejecucion del proyecto serd necesario capacitar al personal en lo referido a la
politica de calidad, aspectos relativos a la gestion de la calidad que los asista a
comprender el aporte o incidencia de su actividad al producto o servicio brindado por la
empresa (a fin de generar compromiso y conciencia), herramientas de auditoria interna

para aquellas personas que se vayan a desempefar en esa posicion.
Realizar Auditorias Internas.

Utilizar el Sistema de Calidad (SGC), registrar su uso y mejorarlo durante varios meses.

Solicitar la Auditoria de Certificacion.
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Segun, http://es.kioskea.net/contents/qualite/iso-9001.php3 “La Certificacion es una
manera de acreditar la capacidad de un organismo para ofrecer un servicio, producto o
sistema de acuerdo con los requisitos del cliente y la regulacion existente, utilizando un

tercer certificador como intermediario. ISO e IEC dan la siguiente definicion:

Procedimiento por el cual un tercero provee garantia escrita de que un producto, proceso
o0 servicio cumple con los requisitos especificados en un indice de referencia.

La familia de normas 1SO 9000 corresponde a un conjunto de indices de referencia de
las mejores practicas de gestion con respecto a la calidad, que se encuentran definidos

por la 1ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion).

Las normas 1SO 9000 fueron escritas originariamente en 1987 y modificadas en 1994 y
2000. Por lo tanto, la version 2000 de la norma ISO 9001, que es parte de la familia ISO
9000, se escribe "ISO 9001:2000". La norma ISO 9001:2000 se concentra
principalmente en los procesos usados para producir un servicio o producto, mientras
que la norma ISO 9001:1994 se centra fundamentalmente en el producto. A

continuacién, presentamos un resumen de las diferentes normas de la familia ISO 9000:

o 1SO 9000: "Sistemas de gestion de calidad - Principios basicos y vocabulario”.
La norma 1SO 9000 describe los principios de un sistema de gestion de calidad y
define la terminologia

e 1SO 9001: "Sistemas de gestion de calidad - Requisitos”. La norma ISO 9001
describe los requisitos relacionados a un sistema de gestion de calidad, ya sea
para uso interno o para fines contractuales o de certificacion. Por lo tanto, esta
norma es un conjunto de requisitos que las compafiias deben respetar

e 1SO 9004: ""Sistemas de gestion de calidad - Instrucciones para mejorar el
rendimiento”. Esta norma, que no esta disefiada con fines contractuales sino para
uso interno, se centra particularmente en la mejora constante del rendimiento

e 1SO 10011: “"Instrucciones para auditar gestiones de calidad y/o sistemas de

gestion del entorno™.
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Certificacion 1SO

“La 1SO no posee la autoridad para emitir certificaciones por si misma. Esta tarea es
realizada por una tercera organizacién de certificacion, acreditada en Francia por el
COFRAC (Comité Francés para Acreditacion).

La certificacidn es valida por 3 afios y se puede renovar por auditoria de calidad. Con
anterioridad a esta auditoria, algunas compafiias realizan una auditoria de prueba (o
una preauditoria 1SO 9000) para asegurarse de que las medidas que se han adoptado

concuerdan con el indice de referencia de la I1SO.

Es importante tener en cuenta que la certificacion se basa en los procesos que producen
un producto o servicio y no en el producto/servicio en si mismo.
Resefia de la norma ISO 9001

La norma ISO 9001 no es gratuita y esta a la venta en el sitio web de la 1SO.
1. Area de aplicacion
1. Puntos generales
2. Area de aplicacion
2. Referencia de normativa
3. Términos y definiciones
4. Sistema de gestion de calidad
1. Requisitos generales
2. Requisitos generales en términos de documentacion
5. Responsabilidad de gestion
1. Compromiso de gestion
Como escuchar al cliente
Politica de calidad

2
3
4. Planificacion
5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion
6

Revision de gestion
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10.
11.
12.
13.

. Medicion, analisis y mejora

o~ w0 N

Administracion de recursos

1. Recursos disponibles

2. Recursos humanos

3. Infraestructuras

4. Entorno del lugar de trabajo
Creacion del producto
Planificacion para la creacion del producto
Procesos relacionados con los clientes
Disefo y desarrollo
Compras
Preparacion y produccion de servicios

Dominio de los mecanismos de control y medicion

Puntos generales

Control y medicion

Control de incumplimientos

Anélisis de datos

Mejoras” Segun, Berlinches, A., (2008, p. 14)

ORIGEN DE 1SO 9000

“En la década de los sesenta y setenta, Gran Bretafia sufrié una recaida masiva en sus
industrias debido a la pobre productividad y calidad de sus productos. Entre los
esfuerzos realizados para superar esta reputacion se encontré el primer intento para
establecer un modelo practico de un sistema de aseguramiento de calidad, que
permitiera a las empresas resolver sus problemas de calidad. Desgraciadamente, las
primeras normas, BS 4891 y BS 5179, fueron sencillamente codigos de préctica y muy
dificiles de aplicar en situaciones contractuales. Fue hasta 1979 que se establecio el
primer modelo genérico de éxito para el aseguramiento de calidad con la publicacion de
BS 5750. Esta norma podia ser aplicada en situaciones contractuales y, aunque fue

escrita para industrias manufactureras, también se podia aplicar en el sector de servicios.
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No se puede subestimar el papel que jugo esta norma en la recuperacion de la industria

britanica.

Su gran éxito llevo a la comunidad internacional a adoptar en 1987 la primera version
de la serie de normas 1SO 9000, basadas en BS 5750. Estas normas fueron revisadas en
1994 con el fin de mejorar los requisitos y hacer mas énfasis en la naturaleza preventiva
del aseguramiento de calidad. La serie de normas ISO 9000 mostr6 un gran éxito y
contribuyo enormemente a la difusion del pensamiento en calidad a través del mundo.
Esto se debié a que el modelo dado por las normas era relativamente facil de adoptar
por cualquier industria, bien fuera manufacturera o de servicios, podia ser
implementado en cualquier cultura. De hecho, estas normas fijan un ndmero de
requisitos basicos y sencillos, y estimula a las compafiias a cumplir con ellos en la

forma mas adecuada para la cultura y filosofia operativa de sus negocios.

ISO 9000 suministra un modelo rudimentario para el aseguramiento de calidad centrado
en la calidad vista como la conformidad del producto. Como tal, aborda un aspecto
limitado de la calidad. Sin embargo, es importante para establecer una base solida para
una futura mejora de calidad y para la implementacion de sistemas de gestion de calidad

mas sofisticados.

Bajo los protocolos de ISO se requiere que todas las Normas Internacionales sean
revisadas cada cinco afios para determinar si deben ser ratificadas, modificadas o
descartadas. Con este fin, en 1990 ISO/TC 176 adoptd un proceso de revision en dos
etapas; la primera para permitir cambios limitados la cual fue terminada en 1994; la
segunda, reafirmada en 1996, es una revision mas profunda, que ha desembocado en la
publicacion de la tercera edicion de la serie ISO 9000: 2000
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Su envid al comité técnico, ISO/TC 176, se hizo con el fin de minimizar el impacto

de la revision sobre aquellas organizaciones ya certificados.

Un grupo de trabajo, el WG 18, establecido dentro de ISO/TC 176 realizo un extenso
estudio global de sus usuarios y clientes. La mayoria de respuestas recibidas, indico que
estos grupos deseaban ver los siguientes puntos incluidos dentro de la familia de normas
revisadas 1SO 9000:

« La adopcion de un enfoque del proceso.

o Compatibilidad con otras normas de sistema de gestion.
« El requisito adicional de mejora continua.

« Reconocimiento de las necesidades de los propietarios.
« La necesidad de ser amigable con el usuario.

« Evitar el sesgo de manufactura.

Un elemento adicional a los antecedentes es la realidad de que los modelos actuales para
el aseguramiento de calidad, ISO 9001, 9002 y 9003, ha sido consolidadas en una

norma unica con excepciones que se consideren apropiadas.

Actualmente existen aproximadamente veinte normas dentro de la familia ISO 9000 y
esto ha creado alguna preocupacion y confusion. Por lo tanto el objetivo resultante es de

cuatro normas esenciales:

« ISO 9000 Conceptos y terminologia
« ISO 9001 Requisitos para la gestion de calidad
« ISO 9004 Guias para la gestion de calidad de las organizaciones.

« ISO 19011 Guias para auditar sistemas de gestion de calidad.
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Grafico 5: Familia de normas ISO relacionadas entre si
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Fuente: Berlinches, A.

MEJORA CONTINUA

Segun, Aguilar-Morales, J.E. (2010, p.3) “La mejora continua. Network de Psicologia

Organizacional. México: Asociacion Oaxaquefa de Psicologia A.C.

El concepto de mejora continua se refiere al hecho de que nada puede considerarse
como algo terminado o mejorado en forma definitiva. Estamos siempre en un proceso
de cambio, de desarrollo y con posibilidades de mejorar. La vida no es algo estatico,
sino mas bien un proceso dinamico en constante evolucion, como parte de la naturaleza
del universo. Y este criterio se aplica tanto a las personas, como a las organizaciones y

sus actividades.

El esfuerzo de mejora continua, es un ciclo interrumpido, a través del cual identificamos
un area de mejora, planeamos como realizarla, la implementamos, verificamos los
resultados y actuamos de acuerdo con ellos, ya sea para corregir desviaciones o para

proponer otra meta mas retadora.
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Este ciclo permite la renovacion, el desarrollo, el progreso y la posibilidad de responder
a las necesidades cambiantes de nuestro entorno, para dar un mejor servicio o producto

a nuestros clientes o usuarios.

Para seguir un proceso de mejora de calidad, podemos seguir el siguiente modelo.

Gréfico 6: Modelo de mejora continta

/ Identificacion de lo que se desea mejorar
Identificacion del Identificacion de
beneficiario : necesidades del cliente
Evaluacion del cumplimiento de dichas /
/ necesidades
Analisis de causas de —
variacion :> Disefic de una propuesta
Implementacion de la propuesta de /
mejora

Implementacion de mecanismos de Aseguramiento de
calidad de los recursos

Elaborado por: asociacién de psicologia A.C.

Identificacion de lo que se desea mejorar
Identificacion del beneficiario

Identificacion de necesidades del cliente
Evaluacion del cumplimiento de dichas necesidades
Anélisis de causas de variacion

Disefio de una propuesta

Implementacion de la propuesta de mejora

NN N N N N

Implementacion de mecanismos de Aseguramiento de calidad de los recursos
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CICLO DE DEMING:

Segun, http://www.herramientasparapymes.com/herramienta-para-la-mejora-continua-
ciclo-deming “Ciclo Deming o también nombrado ciclo PHVA(planear, hacer,
verificar y actuar). En realidad el ciclo fue desarrollado por Walter Shewhart, el cual
dio origen al concepto. Sin embargo los japoneses fueron los encargados de darlo a

conocer al mundo, nombréndolo asi en honor al Dr. William Edwards Deming.

Gréafico7: Ciclo de Deming

*

9

Actuar K_R Verificar

Elaborado por: Herramientas para Pymes

El ciclo Deming es utilizado entre otras cosas para la mejora continua de la calidad
dentro de una empresa. El ciclo consiste de una secuencia logica de cuatro pasos
repetidos que se deben de llevar a cabo consecutivamente. Estos pasos son: Planear,
Hacer, Verificar y Actuar. Dentro de cada uno de los pasos podemos identificar
algunas actividades a llevar a cabo, a continuaciéon agrego algunas que espero y
te sirvan de guia. Recuerda estas son sélo algunas.

Los 4 pasos del Ciclo Deming
Planear

» Establecer los objetivos de mejora.

» Detallar las especificaciones de los resultados esperados.
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* Identificar los puntos de medicion.
Hacer
» Aplicar soluciones.
»  Documentar las acciones realizadas.
Vigilar
« Vigilar los cambios que se hayan realizado.
o Obtener retroalimentacion.
Actuar
o Realizar los ajuste necesarios.
o Aplicar nuevas mejoras.

e Documentar.

El mejoramiento continuo es una incesante bldsqueda de problemas y sus soluciones.
Por lo cual debemos de considerar el concepto fundamental del ciclo que es que nunca
termina.

Para poder utilizarlo en realidad no se necesitan muchos requisitos. Muchas veces el
mismo Dr. Deming usaba una servilleta y una pluma para poder explicarselo a sus
alumnos. Si bien podemos caer en la tentacion de decir “que la herramienta no presenta

un grado de dificultad alto”, no por eso significa que la herramienta no sea poderosa.

El ciclo PDCA, también conocido como "Circulo de Deming o circulo de Gabo™ (de
Edwards Deming), es una estrategia de mejora continua de la calidad en cuatro pasos,
basada en un concepto ideado por Walter A. Shewhart. También se denomina espiral de
mejora continua. Es muy utilizado por los Sistemas de Gestion de Calidad (SGC). Las
siglas PDCA son el acréonimo de Plan, Do, Check, Act (Planificar, Hacer, Verificar,
Actuar).Segun, http://es.wikipedia.org/wiki/C%C3%ADrculo_de_Deming

PLAN (Planificar)

Establecer los objetivos y procesos necesarios para obtener el resultado esperado. Al

basar las acciones en el resultado esperado, la exactitud y completitud de las
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especificaciones a lograr se convierten también en un elemento a mejorar. Cuando sea

posible conviene realizar pruebas a pequefia escalar para probar los resultados.

© ok~ w0 N

Identificar proceso que se quiere mejorar.

Recopilar datos para profundizar en el conocimiento del proceso.

Analisis e interpretacion de los datos

Establecer los objetivos de mejora

Detallar las especificaciones de los resultados esperados

Definir los procesos necesarios para conseguir estos objetivos, verificando las

especificaciones

DO (Hacer)

Implementar los nuevos procesos, llevar a cabo el plan. Recolectar datos para utilizar en

las siguientes etapas.

CHECK (Verificar)

Pasado un periodo de tiempo previsto de antemano, volver a recopilar datos de
control y analizarlos, comparandolos con los objetivos y especificaciones
iniciales, para evaluar si se ha producido la mejora

Monitorear la Implementacion y evalla el plan de ejecucion documentando las

conclusiones.

ACT (Actuar)

« Documentar el ciclo

En base a las conclusiones del paso anterior elegir una opcion:

« Si se han detectado errores parciales en el paso anterior, realizar un nuevo ciclo

PDCA con nuevas mejoras.

« Si no se han detectado errores relevantes, aplicar a gran escala las modificaciones

de los procesos

e Si se han detectado errores insalvables, abandonar las modificaciones de los

procesos
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« Ofrecer una Retro-alimentacion y/o mejora en la Planificacion.

Gréfico 8: Ciclo de Deming

Actuar |Planificar

. N ¢ Qué hacer?
» ;Como mejorar la
préxima vez? *¢ Como hacerlo?

Verificar | Hacer

¢ ;Las cosas
pasaron segun
se planificaron?

e Hacer lo
planificado

Fuente:http://es.wikipedia.org/wiki/C%C3%ADrculo_de_Deming

HERRAMIENTAS DE CALIDAD

Segun, http://businessexcellence.cl/las-siete-herramientas-de-calidad/

Las 7 herramientas de Calidad.

“Utiliza estas 7 herramientas de Calidad y ta trabajo serd mucho mejor”. Con este
mensaje la prestigiosa revista de ASQ (Sociedad americana de calidad), QP(Quality
Progress), www.qualityprogress.com, titula su portada del mes de enero
2009. Revisando el articulo podemos notar la vigencia que hoy por hoy tienen estas
herramientas de calidad que han sido disefiadas por grandes maestros tales

como: Walter Shewart, Joseph Juran, Kaoru Ishikawa y Edwards Deming.

Existen Siete Herramientas Basicas que han sido ampliamente adoptadas en las

actividades de mejora de la Calidad y utilizadas como soporte para el analisis y solucién
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de problemas operativos en los mas distintos contextos de una organizacion, y hay que
sefialar, que no solo en las empresas de manufactura, tal como se entendia al principio,
son aplicables estas herramientas. Cada organizacion adopta y utiliza las que mas les
puedan ayudar a mejorar su gestion. A su vez existen otras herramientas que hoy por
hoy, son muy utilizadas en la gestibn moderna, herramientas como
el “Benchmarking”, la cual ayuda a siempre mantener una cultura de mejorar a través

de comparaciones sistematicas.

El éxito de estas técnicas radica en la capacidad que han demostrado para ser aplicadas
en un amplio conjunto de problemas, desde el control de calidad hasta las areas de
produccion, marketing, Recursos humanos, y administracion. Las organizaciones de
servicios también son susceptibles de aplicarlas, pero creo que todavia falta mucho por

aportar en este tipo de organizaciones.

A continuacion se nombraran las 7 herramientas basicas con respectivos ejemplos.
Diagrama de flujo: Herramienta utilizada para representar, mediante la utilizacion de
simbolos estandares, las secuencias e interrelaciones de actividades que conforman un
proceso.

Grafico9: Diagrama de Flujo
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Fuente:http://businessexcellence.cl/las-siete-herramientas-de-calidad/
Diagrama de Ishikawa (diagrama causa-efecto o diagrama de espina de pez):

Representacion grafica de las relaciones logicas que existen entre las causas y sub-

causas que producen un efecto determinado.
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Graficol0: Diagrama de Ishukawa
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Fuente:http://businessexcellence.cl/las-siete-herramientas-de-calidad/

Diagrama de Pareto: Gréafico de barras organizado de mayor a menor frecuencia, que

compara el nivel de importancia de todos los factores que intervienen en un problema o

cuestion.
Gréaficoll: Diagrama de Pareto
Diagrama de Pareto
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Fuente:http://businessexcellence.cl/las-siete-herramientas-de-calidad/

Hoja de Chequeo, (hoja de registro): Herramienta utilizada para la recopilacion
ordenada y estructurada de toda la informacion relevante que se genera en los procesos.

1. Definir problema
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Definir datos necesarios
Planificar recogida
Recoger datos

Analizar e interpretar datos

o 0k~ 0N

Presentar datos

Graficos de control: Representacion grafica de los distintos valores que toma una
caracteristica correspondiente a un proceso. Permite observar la evolucion de este
proceso en el tiempo y compararlo con unos limites de variacion fijados de antemano
que se usan como base para la toma de decisiones.

Graficol2: Gréafico de Control
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Fuente:http://businessexcellence.cl/las-siete-herramientas-de-calidad/

Histograma: Grafico de barras que muestra de forma visual la distribucién de
frecuencias de datos cuantitativos de una misma variable. Es una manera visual de
representar los datos — mas faciles exhibir e interprete cantidades grandes de datos que

usando las tablas

Diagrama de correlacion o de dispersion: Los diagramas de dispersién consisten en
una representacion grafica de dos variables que muestra cobmo se relacionan entre si. Se

habla de correlacion positiva, negativa o nula entre las variables”.
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Gréafico 13: Diagrama de correlacion
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Fuente:http://businessexcellence.cl/las-siete-herramientas-de-calidad/

“Tal como sefialo en su momento el Dr. Kaoru Ishikawa, siempre creyo que el 95% de
los problemas en las empresas podrian ser resueltos por algunas de estas herramientas
de calidad. He tenido la oportunidad de utilizar estas herramientas en las diferentes
organizaciones que he trabajado, empresas privadas y publicas, y una de las que més me
he apoyado para la solucion de problemas, es el diagrama de la espina de pescado del
maestro Ishikawa. Y creo que el gran valor agregado que representa esta relacion causa-
efecto, es la integracion del equipo que intenta resolver el problema, existe mucha

sinergia en la busqueda de la mejor solucion.

Cada una de estas 7 herramientas es indispensable y te pueden ayudar hacer la
diferencia en tu trabajo. En tiempos donde debemos buscar las oportunidades para
reducir gastos, aumentar la produccion y ser mas efectivos, estoy convencido que tal
como lo dice el maestro Ishikawa, un gran porcentaje de nuestros problemas en el
mundo laboral, pueden ser resueltos con la ayuda de la adecuada utilizacion de estas

herramientas”.
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ADMINISTRACION DE LA PRODUCCION

Seguin Fogarty (2007, p.1)“La Administracion de la Produccion se puede definir como
el disefio, operacion y control de sistemas para la manufactura y la distribucion de

productos”.

Segun koontz, H. (2008, p. 586) La Administracion de Produccidon en el pasado era un
término utilizado para referirse a las actividades necesarias para fabricar productos.
Sin embargo, en afios recientes, el area se ha extendido en general para incluir
actividades como compra, almacenamiento, transportacion y otras operaciones desde
la adquisicién de la materia prima a diversas actividades, hasta que el producto esta
disponible para el comprador.

GESTION DE LA PRODUCCION

Segun Heizer J., Render B. (2007, p.3). Es la serie de actividades que crean valor en

forma de bienes y servicios al transformar los recursos en productos.

CONTROL DE LA PRODUCCION

OBJETIVO

Al finalizar esta seccidn el participante estara en capacidad de realizar un control de la

produccion en su empresa.

INFORMACION

El control de la produccion es verificar si la empresa estd cumpliendo con las metas

propuestas en la planeacion y programacion.

Este control se realiza a través de herramientas como son:

= Ordenes de produccion,
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= Reportes de trabajo y

= Control de materias primas.

VENTAJAS DEL CONTROL DE LA PRODUCCION:
El control de la produccidn trae algunas ventajas como son:
= Organizacion en la produccion
= Se controla el consumo de materias primas.
= Se controla en tiempo trabajado por operario.

= Se verifican las cantidades producidas.

PASOS A SEGUIR PARA CONTROLAR LA PRODUCCION:

A continuacion se presentan los pasos a seguir para controlar la produccion:

PASO UNO: Elaboracion de reportes de trabajo.
El reporte de trabajo es la informacion que el operario suministra al supervisor o duefio

de la empresa. Un modelo de reporte de trabajo Es el siguiente:

MODELO DE REPORTE DE TRABAJO
Tabla 2: Modelo de reporte de trabajo

EMPRESA:

REPORTE DE TRABAJO No.

OPERARIO: PERIODO
Orden No. No. No.
Produccion

Operaciones Realizadas Cantidad Cantidad Cantidad

TOTAL HORAS TRABAJADAS

Elaborado por: Silvia Llamba
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PASO DOS: Control de Produccién
La informacion de los reportes de trabajo debe compararse con las de las 6rdenes de

produccion. Utiliceel siguiente formato:

FORMATO DE ORDENES DE PRODUCCION

Tabla 3: Ordenes de produccién

CONTROL DE PRODUCCION

EMPRESA:
OPERARIO: PERIODO
Orden No. No. No.
Produccion
Operaciones
Realizadas Programa Realizado Programa Realizado ProgramaRealizado

TOTAL
Elaborado por: Silvia Llamba

PASO TRES: Analisis del cuadro de control de produccion.
Al llenar el cuadro de control de produccion se pueden presentar 3 situaciones:
1. Lo programado igual a lo realizado o sea se cumplié con la programacion
establecida.
2. Lo realizado mayor que lo programado. En este caso hay que hacer un analisis
de las causas por las cuales hay mayor produccién de la requerida.
3. Lo realizado menor que lo programado. Se debe determinar las causas por las
cuales no se pudo cumplir con la produccion requerida e implementar los

correctivos necesarios en el futuro.

PASO CUATRO: Control de materias primas.

Es el registro de las materias primas que se entregan para la produccion.
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Al hacer entrega de materias primas se debe indicar la orden de produccion en la que se
va a utilizar, la cantidad entregada, la cantidad de vuelta y la persona que las recibe.

FORMATO DE CONTROL DE MATERIAS PRIMAS

Tabla 4: Formato de control de materias primas

PARA ORDEN DE PRODUCCION No.

EMPRESA:
FECHA DE ENTREGA:
MATERIALES CANTIDAD CANTIDAD CANTIDAD
ENTREGADA DEVUELTA UTILIZADA
RECIBIO:
Elaborado por: Silvia Llamba
EJEMPLO

Una vez realizada la planeacion y la programacion, Pepe se dispone a controlar la

produccion en su empresa.

Elaboracion de reportes de trabajo:

A continuacién se ilustra la elaboracion de los reportes de trabajo para uno de los

operarios de calzado “Pili”:
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FORMATO DE REPORTE DE TRABAJO

Tabla 5: Formato de reporte de trabajo

EMPRESA: “CALZADO PILI”
REPORTE DE TRABAJO No. 20
OPERARIO: No.Uno PERIODO: Del1 al6 deOctubre 1983

Orden No. 10 No. No.
Produccion
Operaciones Realizadas Cantidad Cantidad Cantidad
Colocar y cortar cuero 490
Picar 490
Doblar 490
Coser
490
Perforar 245
TOTAL HORAS TRABAJADAS 44

Elaborado por: Silvia Llamba

Control de produccién

Pepe ha comparado la informacion de los reportes de trabajo con las ordenes de
produccion de la siguiente manera:
Tabla 6: Control de produccion

CONTROL DE PRODUCCION
EMPRESA: “CALZADO PILI”
OPERARIO: No. Uno PERIODO Del 1 al 6 de Octubre 1983

Orden No. No. No.
Produccion
Operaciones
Realizadas Programa RealizadoPrograma Realizado Programa Realizado
Colocar y cortar cuero 490 490
Picar 490 490
Doblar 490 490
Coser 490 490
Perforar 245 245

TOTAL
Elaborado por: Silvia Llamba
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Andlisis del cuadro de control de produccion

Como puede ver, el operario No. 1 cumplio con el trabajo que se le habia programado.

Control de materias primas

Las materias primas que fueron entregadas para la orden de produccién No. 10 fueron

las siguientes:

Tabla 7: Control de materias primas

PARA ORDEN DE PRODUCCION No. 10
EMPRESA: “CALZADO PILI”
FECHA DE ENTREGA: 1 DE OCTUBRE

MATERIALES CANTIDAD CANTIDAD CANTIDAD
ENTREGADA DEVUELTA UTILIZADA

Charol 3675 decimetros 3675 decimetros

Pegante 1 galon Y4 galon ¥ gallon

Hilo Kar 1470 pies 1470 pies

RECIBIO:

Elaborado por: Silvia Llamba

Al operario No. 1 se le entreg6 todo el charol y el hilo que era necesario para fabricar
los 490 pares de zapatos porque en esa semana alcanza a cortar y coser esa cantidad. De
pegante se le entrega un galon ya que don Pepe considera que le alcanza para untar los
bordes. Los otros 2 galones restantes se dejan para las otras operaciones de pegar que
hay que realizar. Como se puede ver en el cuadro, el operario no gast6 todo el pegante,

devolvio 1/4 de galon; el charol y el hilo lo consumié todo
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PRODUCCION

Segun Chase, Jacobs, Alquilano (2011, pag. 5)Trata de como desempefiar el trabajo de
forma expendida, eficiente, sin errores y a bajo costo, practicamente es la
administracion de todos los recursos productivos. Implica el disefio y el control de los
sistemas responsables de la utilizacion productiva de materias primas, recurso humano y

equipos, asi como las instalaciones en donde se desarrolla el producto.

Segun Heizer y Render (2007, pag. 8)Es la creacion de bienes y servicios. La direccion
de operaciones es la serie de actividades que crean valor en forma de bienes al
transformar los recursos en productos. En todas las organizaciones hay actividades de
produccion convirtiendo en bienes tangibles.

Segun Kother (2007, p 9) La produccién sefiala que los consumidores favorecen los
productos que estan disponibles y que son altamente costeables. Por los tanto la
organizacion deberia concentrarse en mejorar la eficacia de la produccion y la

distribucion.

PROCESO DE PRODUCCION

http://definicion.de/proceso-de-produccion/ “Es un sistema de acciones que se
encuentran interrelacionadas de forma dinamica y que se orientan a la transformacion de
ciertos elementos. De esta manera, los elementos de entrada (conocidos como factores)
pasan a ser elementos de salida (productos), tras un proceso en el que se incrementa su

valor.
Cabe destacar que los factores son los bienes que se utilizan con fines productivos (las

materias primas). Los productos, en cambio, estn destinados a la venta al consumidor o

mayorista.
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http://definicion.de/proceso-de-produccion/

Las acciones productivas son las actividades que se desarrollan en el marco del proceso.
Pueden ser acciones inmediatas (que generan servicios que son consumidos por el
producto final, cualquiera sea su estado de transformacion) o acciones mediatas (que

generan servicios que son consumidos por otras acciones o actividades del proceso).

Por otra parte, aunque existen una gran cantidad de tipologias de productos, podemos
mencionar las principales: los productos finales, que se ofertan en los mercados donde
la organizacion interactla, y los productos intermedios, utilizables como factores en otra

u otras acciones que componen el mismo proceso de produccion.

Los procesos productivos, por su parte, pueden clasificarse de distintas formas. Segun el
tipo de transformacion que intentan, pueden ser técnicos (modifican las propiedades
intrinsecas de las cosas), de modo (modificaciones de seleccion, forma o modo de
disposicion de las cosas), de lugar (desplazamiento de las cosas en el espacio) o de

tiempo (conservacion en el tiempo).

Segun el modo de produccion, el proceso puede ser simple (cuando la produccion tiene
por resultado una mercancia o servicio de tipo Unico) o multiple (cuando los productos
son técnicamente interdependientes)”.

PROCESO

Segin Alabarta E y Martinez R. (2007. Pg. 183)“Un proceso es un conjunto de
actividades o tareas que se ejecutan de manera secuencial y que tienen por objetivo
conseguir un resultado que satisfagan los requerimientos de un cliente. Las empresas

son tan eficaces como lo son sus procesos”

PRODUCTO

Segun Kotler (2007, p. 9) “Producto establece que los consumidores favorecen los
productos que ofrecen la calidad, el desempefio y las caracteristicas innovadoras

mejores”
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2.5. Hipotesis

La implementacion de un Plande mejora continua permitird mejorar la produccion de

embutidos en la fabrica la Madrilefia.

2.6. Sefalamiento de variables

e Variable independiente: Aseguramiento de la calidad

e Variable dependiente: Produccion
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA

3.1. Enfoque de investigacion

En consideracién de que en la fundamentacion filosofica se seleccion6 el paradigma
positivista, para la ejecucion de la investigacion nos corresponde analizar el enfoque

cualitativo y cuantitativo por las siguientes razones:
Este enfoque nos permiti6 una orientacion de la situacion actual,referente a la

produccién y de igual manera nos permite conocer cdmo se encuentra la fabrica; para

este proceso se empled las técnicas de investigacion, entrevistas, encuestas.
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Ademas fue orientada hacia la comprension del problema objeto de estudio; ya que nos
permitié conocer las causas que la originaron y ayudo a resolver en forma total y
concreta, una observacién naturalista. También nos ayudé a evaluar las habilidades de
los empleados asignados mientras realizaban tareas de acuerdo al puesto que ocupa

dentro de la fabrica.

Su perspectiva fue desde adentro pues permitié obtener informacion necesaria que
ayudo a dar una solucién al problema mediante la aplicacion de un modelo de
aseguramiento de la calidad y se desarrollé de la forma mas efectiva y productiva, con
la posicion dinamica, la investigacion estuvo dispuesta a cambios que se pueden
presentar durante el proceso de investigacion, lo que permitié encontrar las mejores

soluciones al problema de estudio.

3.2. Modalidad basica de la investigacion

Para la ejecucion de la presente investigacion se utilizacion las siguientes modalidades

de investigacion:

Se utilizd la investigacion bibliografica, ya que por intermedio de esta tuvimos la
oportunidad de escoger acertadamente la informacion escrita que mas se ajuste a nuestro
tipo de investigacion, recurriendo a los diferentes medios bibliograficos tales como

libros, revistas técnicas, informes, monografias, tesis de grado, etc.

De esta manera pudimos fundamentar todos los datos e informacion que necesitamos,
ademas, para la recoleccion de informacion se aplicaron las técnicas observacion,
siendo asi este el primer paso para nuestra investigacion y que se constituira en la

investigacion secundaria que tendremos a nuestra disposicion.

La investigacion de campo permitié recolectar informacién primaria ya que fue de gran

ayuda para vivir de mas de cerca lo que sucede en el interior y entorno donde se
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desenvuelve la Fabrica de embutidos la Madrilefia teniendo la posibilidad de tener el
contacto directo entre el investigador y la realidad.

Con la recoleccion de esta informacidn se sustentéla investigacion, en donde para la
recoleccion aplicamos técnicas como la entrevista, encuesta y observacion. Ubicando de
esta manera la informacién primaria que es de necesidad para el desarrollo de nuestra

investigacion.

3.3.  Nivel o tipo de investigacion

Se aplico la investigacion exploratoria, este tipo de investigacion tuvo la finalidad de
explorar, buscar todo lo concerniente con el problema objeto de estudio, para tener una
idea clara del mismo, ademas se permitio introducir en lo que verdaderamente se queria
alcanzar, estando asi el investigador en su primer contacto con la realidad, en este
proceso se recogio la opinidn y actitud que tiene los trabajadores con respecto a la
administracion que se esta llevando en la Fabrica de embutidos la Madrilefia ademas de
conocer si tiene el suficiente espacio, equipamiento, tecnologia y capacitacion para el
desarrollo de los productos que se elaboran; y de esta manera darse cuenta si los
trabajadores tienen los suficientes efectos motivacionales e instrumento para que se

desarrollen en un cien por ciento.

La investigacion descriptiva tuvo como objeto desarrollar y describir como influye la
ausencia de un aseguramiento de calidad en la produccién de la fabrica de embutidos la
Madrilefa.

Esta investigacion permitio ser mas profundos y explicitos en el estudio, ya que por
medio de la misma se detalld las caracteristicas mas importantes de nuestro problema,
tal cual como se manifestd, utilizando todos los medios, recoleccién de informacién que
necesitamos como son las entrevistas, encuestas y observacion realizando un trabajo
un poco mas exigente que el anterior para verificar mas concretamente la reaccién de

los trabajadores frente a la gestion actual.
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La investigacion Correlacional permitié examinar la relacion entre variables, midiendo

estadisticamente como implantar el aseguramiento de la calidad para mejorar la

produccion; por la cual fue necesario utilizar una herramienta fundamental para el

investigador denominado Chi Cuadrado, que permitié comprobar de la hipétesis.

3.4. Poblacion o muestra

En el problema objeto de estudio la poblacién involucrada esta conformada por:

Tabla 8:Poblacion y Muestra

Poblacion Frecuencia Instrumento

Clientes Internos | 32 Encuesta (Ver anexo 2)
(Obreros)

Jefe de Produccién 1 Entrevista (Ver anexo 3)

Fuente: Propia

Elaborado por: Silvia Llamba

Se trabaja con el total de 32 obreros encuestados.
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3.5.

Operacionalizacién de variables

3.5.1. Variable Independiente.- Aseguramiento de Calidad

Concepto

Categoria

Indicador

items

Técnicas

/Instrumentos

El aseguramiento de la
calidad estd basado en
la.  aplicacion  de
herramientas, técnicas,
factores y métodos de
calidad para un
mejoramiento continuo
en los procesos como
en los recursos,
estableciendo  reglas
claras, fijas y
objetivas, para un
producto de calidad y
la satisfaccion de los

clientes

Control de la Calidad

Método de calidad

Mejoramiento

continuo

Producto de calidad

Satisfaccion de los

clientes

Herramienta de control

Plan de mejora continua

Factores de calidad

Satisfaccion del cliente

¢La Fabrica actualmente cuenta con
herramientas de control en el proceso de

produccién?

¢Qué tan importante considera usted, la
existencia de un plan de mejora continua

dentro de los procesos de produccion?

¢Qué factor influye en la baja calidad del

producto?

(A qué nivel cree que se satisface, las

necesidades del cliente?

Encuesta

(Ver anexo 2)

Entrevista

(Ver anexo 3)

Observacion

(Ver anexo 4)

Tabla 9:Variable Independiente.- Aseguramiento de Calidad

Elaborado por: Silvia Llamba
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3.5.2 Variable Dependiente.- Produccion

Concepto Categoria Indicador items Técnicas
Instrumentos
¢Con que frecuencia el jefe de produccién
La produccionse basa | Procesos Verificacion verifica los proceso? Encuesta

en el proceso de
transformacion de
bienes de forma
expendida, eficiente,
sin errores y a bajo
costo 'y en mayor
cantidad, es la
Coordinacién de todos
los recursos
productivos para la
satisfaccion de la

colectividad.

Transformacion

Eficiencia

Recursos productivos

Coordinacion

Materia prima

Elaboracion de productos

Magquinaria

Capacitacion
Actividades

¢Como Ud. Califica a la materia prima

dentro de la produccién?

¢Los insumos que utiliza para la
elaboracion del producto son de buena

calidad?

¢La maquinaria que la empresa posee para

la produccién es?

¢Qué tan importante son las capacitaciones
para la eficiencia en los procesos de

produccién?

¢La coordinacion de las actividades para la

elaboracion de los productos es?

(Ver anexo 2)

Entrevista

(Ver anexo 3)

Observacion

(Ver anexo 4)

Tabla 10:Variable dependiente produccion

Elaborado por: Silvia Llamba
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3.6. Plan de recoleccion de informacién

Para la ejecucién del presente trabajo de investigacion serd necesario desarrollar una
intensa labor bibliografica de busqueda, recoleccion y procesamiento de informacién
que permita interpretar, comprender y explicar con profundidad el problema en estudio

para lo cual se utiliza las siguientes técnicas de investigacion e instrumentos.

Tipos De Informacion Técnicas De | Instrumentos para
Investigacion recolectar Informacion
Secundaria: Andlisis de documentos | Libros de  calidad,
Es aquella donde el | (lectura cientifica) revistas, tesis de grado,
investigador recolecta la internet, informes
informacion a traves de técnicos, todo referente
documentacion al tema de investigacion.
bibliografica
Primaria: Investigacion de Campo La observacion, la
Es aquella donde el entrevista, la encuesta.
investigador recolecta (Ver anexos 2,3y 4)
directamente a través del
contacto directo con el
objeto de estudio

Tabla 11:Plan de Recoleccién de informacion

Elaborado por: Silvia Llamba

3.7.  Plan de procesamiento de informacion

El procesamiento y andlisis de la informacién de la presente investigacion se desarrolld

de la siguiente manera:

Una vez que realizadas las encuestas al talento humano del &rea de produccion, como la

entrevista al Sr. Jefe de Produccion de la Fabricade embutidos La Madrilefia de la
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ciudad de Latacunga, (Ver anexo 3) inmediatamente se procedié a revisar la
informacion recopilada con la finalidad de identificar errores, facilitando la tabulacion

de las preguntas efectuadas.

Posteriormente se identificaron las preguntas y alternativas de respuestas a través de

cddigos, de esta forma se facilitara el proceso de tabulacion.
Luego se procedi6 a la categorizacion, clasificando en grupos las diferentes respuestas,

mediante la tabulacion se cuantificaron la informacion referente a cada categoria y se

obtuvieron resultados; se aplicaron la tabulacion manual.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Una vez aplicado los instrumentos de recoleccion de la informacion se procedio a
realizar el tratamiento correspondiente para el analisis de los mismos por cuanto la
informacion ayudo a la realizacion de las conclusiones, a las cuales llego la
investigacién con el propdsito de mejorar la calidad en el proceso de produccion y por
ende en eliminando fallas del producto en la Fébrica “LA MADRILENA” de la ciudad

de Latacunga.

4.1  Andlisis de resultados e interpretacion de datos

Este analisis e interpretacion lo realizamos en base a las encuestas que fueron aplicadas a
toda la poblacién, que esta formado de 32 obreros de la Fabrica, con su respectiva

representacion grafica.
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Pregunta N.- 1;La Fabrica actualmente cuenta con herramientas de control en el

proceso de produccion?

Tabla 12: Herramientas de control

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado

Vélidos Sl 9 28,1 28,1 28,1
NO 23 719 71,9 100,0
Total 32 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a clientes internos
Elaborado por: Silvia Llamba (2012)

Gréafico 14: Herramientas de control

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Silvia Llamba
Analisis e Interpretacion
De un total de 32 personas encuestadas, 9 persona que corresponde al 28.1% afirman que la
fabrica si cuenta con herramientas de control en el proceso de produccion, mientras 23
personas que corresponde al 71.09% no afirman.

La mayor parte del personal encuestadas menciona que en la fabrica no existe herramientas

adecuadas para el control de calidad en los procesos de produccion lo cual ocasiona la baja
calidad del producto.
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Pregunta N.- 2;,Qué tan importante considera usted, la existencia de un plan de

mejora continua dentro de los procesos de produccion?

Tabla 13: Existencia de un plan de mejora continua

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Muy Importante 20 62,5 62,5 62,5
Importante 7 21,9 21,9 84,4
Poco Importante 5 15,6 15,6 100,0
Total 32 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a clientes internos
Elaborado por: Silvia Llamba (2012)

Gréfico 15: Existencia de un plan de mejora contintia

1MUY IMPORTANTE
B IMPORTANTE
[JPOCO IMPORTANTE

Fuente: Encuestas a clientes internos
Elaborado por: Silvia Llamba (2012)

Analisis e Interpretacion

De un total de 32 personas encuestadas, 20 de ellas, que corresponde al 62.50% consideran
muy importante la existencia de un plan de mejora continua, 7 encuestados que corresponde
al 21.88% sefiala que es importante y 5 personas que corresponde al 15.62% manifiesta que
€s poco importante.

Se puede establecer que la mayor parte del personal del area de produccién cree que la

existencia de un plan de mejora continua en el proceso de produccioén es muy importante

para el desenvolvimiento dptimo de los mismos.
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Pregunta N.- 3;Qué factor influye en la baja calidad del producto?
Tabla 14: Baja calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalidos FALTA DE CONTROL EN

LOS PROCESOS 17 53,1 53,1 53,1
FALTA DE CAPACITACION 11 34,4 34,4 87,5
DESORGANIZACION
PRODUCTIVA 4 12,5 12,5 100,0
Total 32 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a clientes internos
Elaborado por: Silvia Llamba (2012)

Gréafico 16:Baja calidad

12,50%

Fuente: Encuestas a clientes internos
Elaborado por: Silvia Llamba (2012)

Analisis e Interpretacion

] FALTADE .
CAPACITACION

o DESORGANIZACION

PRODUCTIVA

] FALTA DE CONTROL EN
LOS PROCESOS

De un total de 32 personas encuestadas, 17 personas que corresponde al 53.1% indican que

el factor que influye en la baja calidad del producto es la falta de control en los procesos,

11 personas que corresponde al 34.4% manifiesta que el factor es la falta de capacitacion, 4

personas que corresponde al 12.5% sefiala que el factor es la desorganizacion productiva.

Se puede determinar que el factor que influye en la baja calidad del producto es la falta de

control en los procesosque es un requerimiento importante para el buen control de calidad.
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Pregunta N.- 4;,Cdmo Ud. califica a la materia prima dentro de la produccion?

Tabla 15:Materia prima

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Vélidos EXCELENTE 3 9,4 9,4 9,4
MUY BUENA 18 56,3 56,3 65,6
BUENO 11 34,4 344 65,6
REGULAR 0 0,0 0,0 65,6
MALO 0 0,0 0,0 100,0

Total 32 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a clientes internos
Elaborado por: Silvia Llamba (2012)

Grafico 17:Materia prima

[ EXCELENTE
[l MUY BUENA
[ Buena

Fuente: Encuestas a clientes internos

Analisis e Interpretacion

Elaborado por: Silvia Llamba (2012)

De un total de 32 personas encuestadas, 3 persona que corresponde al 9.38% calificana la

materia prima como excelente, 18 personas que corresponde al 56.25% califica como muy

buena, 11 personas que corresponde al 34.38% califica como buena.

La materia prima que se adquiere en la fabrica la Madrilefia es considerada como muy

buena, debido a que se conoce de donde procede la carne para la preparacion de embutidos,

un porcentaje menor sostiene que es buena, pero se considera que el total de la misma no

garantiza para un producto de calidad.
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Pregunta N.- 5¢Los insumos que utiliza para la elaboracion del producto son de

buena calidad?

Tabla 16:Insumaos

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Vaélidos Sl 12 37,5 37,5 37,5
NO 20 62,5 62,5 100,0

Total 32 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a clientes internos
Elaborado por: Silvia Llamba (2012)

Gréfico 18:Insumos

Fuente: Encuestas a clientes internos
Elaborado por: Silvia Llamba (2012)

Andlisis e Interpretacion

| E
)

De un total de 32 personas encuestadas, 12 personas que corresponde al 37.50% afirman

que los insumos que utilizan para la elaboracién del producto si es de buena calidad,
mientras 20 personas que corresponde al 62.50% indican que no.

Se afirman que los insumos que utilizan para la elaboracion del producto no son de buena

calidad, por lo que es necesario cambiar esta situacion para mejorar el prestigio de la fabrica
y mantener la calidad de los productos.
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Pregunta N.- 6¢La maquinaria que la empresa posee para la produccion es?

Tabla 17:Maquinaria

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Validos EXCELENTE 0 0,0 0,0 0,0
MUY BUENO 22 68,8 68,8 68,8
BUENO 10 31,3 31,3 68,8
REGULAR 0 0 0,00 68,8
MALO 0 0,0 0,0 100,0

Total 32 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a clientes internos
Elaborado por: Silvia Llamba (2012)

Gréafico 19:Maquinaria

[l muy BUENO
[H suENO

Fuente: Encuestas a clientes internos
Elaborado por: Silvia Llamba (2012)

Andlisis e Interpretacion

De un total de 32 personas encuestadas, 22 personas que corresponde al 68.75% califican a
la maquinaria que posee la fabrica como muy buena, 10 personas que corresponde al 31.25%
califica como buena.

La maquinaria que la empresa posee es muy buena, pero dado que no se aplican
procedimientos para asegurar la calidad, las mismas no son suficientes para mantener la

calidad del producto que sale a la venta y asi mantener satisfechos a los clientes.
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Pregunta N.- 7¢,A qué nivel cree que se satisface, las necesidades del cliente?

Tabla 18:Satisfaccion de los clientes

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Vélidos ALTO 4 12,5 12,5 12,5
MEDIO 20 62,5 62,5 75,0
BAJO 8 25,0 25,0 100,0
Total 32 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a clientes internos
Elaborado por: Silvia Llamba (2012)

Grafico 20:Satisfaccion de los clientes
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Fuente: Encuestas a clientes internos
Elaborado por: Silvia Llamba (2012)

Andlisis e Interpretacion

B mebio

De un total de 32 personas encuestadas, 4 persona que corresponde al 12.50% opina que se

satisface las necesidades de los clientes en un nivel alto, 20 personas que corresponde al

62.50% dicen que se satisface en un nivel medio, 8 persona que corresponde al 25% indican

que es un nivel bajo.

La mayor parte de los obreros piensan que la satisfaccion de los productos de la fabrica

hacia los clientes es en un nivel medio, por la falta de control de un Sistema de Calidad

dentro del proceso de produccidén que es preocupante para la fabrica y es necesario

mejorarlo.
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Pregunta N.- 8¢, Qué tan importante son las capacitaciones para la eficiencia en los

Tabla 19:Capacitaciones

procesos de produccion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Valido Acumulado
Vélidos Muy Importante 30 93,8 93,8 93,8
Importante 1 3,1 3,1 96,9
Poco Importante 1 3,1 3,1 100,0
Total 32 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a clientes internos
Elaborado por: Silvia Llamba (2012)

Gréafico 21:Capacitaciones

MUY IMPORTANTE
[ MPORTANTE
[C1POCO IMPORTANTE

Fuente: Encuestas a clientes internos
Elaborado por: Silvia Llamba (2012)

Analisis e Interpretacion

De un total de 32 personas encuestadas, 30 persona que corresponde al 93.75% sefialan que
es muy importante las capacitaciones para la eficiencia en los procesos de produccién, 1
persona que corresponde al 3.12% dicen que las capacitaciones son importantes, 1 persona

que corresponde al 3.12% expone que son poco importante.

Se puede establecer que la mayor parte del personal del area de produccion cree que la
existencia de capacitaciones es muy importante para el desenvolvimiento éptimo de los
mismos, debido a que de este modo se mejorarian los procesos y se mejoraria en gran

medida los productos.
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Pregunta N.- 9¢,Con que frecuencia el jefe de produccién verifica los procesos?

Tabla 20:Verificacién de los procesos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  DIARIO 7 21,9 21,9 21,9
SEMANAL 20 62,5 62,5 84,4
MENSUAL 5 15,6 15,6 84,4
ANUAL 0 0,0 0,0 100,0
Total 32 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a clientes internos
Elaborado por: Silvia Llamba (2012)

Gréafico 22:Verificacion de los procesos
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Fuente: Encuestas a clientes internos
Elaborado por: Silvia Llamba (2012)

Andlisis e Interpretacion

De un total de 32 personas encuestadas, 7 persona que corresponde al 21.88% sefialan que el
jefe de produccion verifica los proceso diariamente, 20 personas que corresponde al
62.50% indican que el jefe de produccion verifica los proceso semanal, 5 personas que
corresponde al 15.62%  dicen que el jefe de produccion verifica los proceso

mensualmente.

Se pudo afirmar que el jefe de produccion verifica los procesos de produccion en
periodos muy largos, en su mayoria mensualmente, y algunas veces a diario, pero no es
suficiente para la correccionde los procesos y que a la vez ayudaria a mantener la

calidad de los productos.
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Pregunta N.- 10¢ La coordinacion de las actividades para la elaboracion de los

productos es?

Tabla 21:Coordinacién de las actividades

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos BUENO 6 18,8 18,8 18,8
REGULAR 26 81,3 81,3 18,8
MALO 0 0,0 0,0 100,0
Total 32 100,0 100,0

Fuente: Encuestas a clientes internos
Elaborado por: Silvia Llamba (2012)

Grafico 23:Coordinacion de las actividades
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Fuente: Encuestas a clientes internos
Elaborado por: Silvia Llamba (2012)

Analisis elnterpretacion

De un total de 32 personas encuestadas, 6 persona que corresponde al 18.75% indican que la
coordinacion de las actividades para la elaboracion de los productos es buena, 26 personas
que corresponde al 81.25% dicenque la coordinacion es regular.

La coordinacion entre las areas de produccion es considerada regular debido a que no se

regularizan las actividades como se deberia, ocasionando tiempos muertos para la

elaboracion del producto y a la vez pérdidas para la fabrica.
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4.2.  Verificacion de hipdtesis

Formulacion de la hipotesis

Ho = Hipétesis nula H; = Hipétesis alterna

Ho = La implementacion de un plan de mejora continua no permite mejorar la

produccion de embutidos en la fabrica la Madrilefia.

H,= La implementacion de un plan de mejora continua si permite mejorar la

produccion de embutidos en la fabrica la Madrilefia.

Definicion del nivel de significacion

El nivel de significacion escogido para la investigacion fue el 5% (95%).

Eleccion de la prueba estadistica

Para la verificacion de la hipétesis se escogid la prueba Chi Cuadrado, cuya formula es

la siguiente:

X*=% (0O—E)’E
Simbologia:
En donde:

X?= Chi-Cuadrada

X = Sumatoria

O = Frecuencia observada

E = Frecuencia esperada o Tedrica

Nivel de significacion y Regla de Decision

Grado de libertad (gl) = (Filas-1) (Colunmas-1)
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(gh= (F-1) (C-1)
(gh=(3-1) (2-1)
(gh=(2) (1)
(gh=2

En donde:
O = Frecuencia observada

E = Frecuencia esperada o Tedrica

Con los datos obtenidos en la tabla de frecuencias observadas se procede a
calcular la frecuencia esperada para cada casillero multiplicando el total
horizontal por el total vertical de cada columna o fila y luego se procede a

dividir para el total general.

Tabla 22:Frecuencia real
ALTERNATIVAS

Muy Importante Poco Total
Importante Importante

2 ¢Qué tan importante considera | 20 7 5 32
usted, la existencia de un Plan de
Mejora Continua dentro de los
procesos de produccion?
8 ¢Qué tan importante son las 30 1 1 32
capacitaciones para la eficiencia
en los procesos de produccion?

TOTAL 50 8 6 64

Elaborado por: Silvia Llamba

Tabla 23: Frecuencia esperada
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o) E (O-E) (O-E)* (O-E) °/E
2 20 (50*32)/64=25 -5 25 1.00
2 7 (8*32)/64= 4 3 9 2.25
2 5 (6*32)/64=3 2 4 1.33
8 30 (50*32)/64=25 5 25 1.00
8 1 (8*32)/64=4 -3 9 2.25
8 1 (6*32)/64=3 -2 4 1.33
X 4
¢ 9.16
Elaborado por: Silvia Llamba
ACEPTACION / RECHAZO
Gréfico 24: Chi cuadrado
CHI CUADRADO
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Yariable
Elaborado por: Silvia Llamba
Decision

El valor de X’ = 5.99 <X’ = 9.16; por lo tanto se rechaza la hip6tesis nula y se
acepta la hipotesis alternativa, es decir, La implementacién de un Plan de mejora

continua si permite mejorar la produccién de embutidos en la fabrica la Madrilefia.
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CAPITULO V
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. CONCLUSIONES
Se puede concluir que es importante realizar un sistema de aseguramiento de la calidad
para la produccion de embutidos en la fabrica la Madrilefia, dado los resultados
obtenidos en la encuesta indican lo siguiente:
« La mayor parte del personal operativode la fabrica afirman que no cuentan con
las herramientas de control necesarios en los procesos de produccion, pero

estdn conscientes de que el proceso de produccion que lleva actualmente la

fabrica no les permite garantizar un producto de total calidad a sus clientes.
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Las personas consideran que un plan de mejora continua dentro de los procesos
de produccion es muy importante, por lo que es imprescindible la
implementacion de un plan de mejora continua, para que de esta manera la
fabrica pueda controlar y corregir el problemallevando un control estricto de

todas y cada una de las etapas de produccion de la misma.

Dado que la existencia de un plan de mejora continua es considerado muy
importante, es fundamental diagnosticar como se ejecuta el aseguramiento de

calidad en la fabrica.

El factor que influye en la baja calidad del producto es principalmente la falta
de control en los procesos, a pesar que la materia prima y la maquinaria

utilizada son consideradas como muy buena.

El nivel de satisfaccion de las necesidades del cliente no son las suficientes
para mantenerlos completamente complacidos, por lo tanto es necesario que las

capacitaciones los procesos de produccidn son considerados muy importantes.

La frecuencia de la verificacion de los procesos tienen un periodo muy
extendido, ya que se lo realiza semanalmente y deberia ser mucho mas seguido
para que mejore el proceso, ademas se observO quela coordinacion de las
actividades para la elaboracion del producto es regular por lo que es necesario

mejorarlo.
Por estas razones proponer un plan de mejora continua para la gestion de

calidad de la fabrica de embutidos la Madrilefia es necesario para obtener un

control continuo y mejorar el proceso de produccion.
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5.2. RECOMENDACIONES

A través del analisis se ha podido determinar algunos de los principales problemas
existentes en la Fabrica "LA MADRILENA", por lo que es recomendable disefiar un
plan de mejora continua de tal manera que en un futuro garantice la calidad necesaria y

participar con eficiencia en el mercado de embutidos.

« Debido a que no existen herramientas de control necesarios en los procesos de
produccion es fundamental disefiar un plan de mejora continua, para poder

garantizar la calidad de los productos.

« El plan de mejora continua es un proceso de gran importancia y es necesario
implementarlo ya que permite controlar y corregir el problema, llevando un

control estricto de todas y cada una de las etapas de produccién de la misma.

« Se recomienda aplicar el aseguramiento de calidad en la fabrica para mejorar la
calidad de los embutidos y que a la vez permita contar con una base de

informacion documentada para la implementacion del plan de mejora continua.

« Es recomendable incrementar niveles de control principalmente en la materia
prima, los insumos y la maquinaria para que sean aprovechados de manera

eficiente.

« Es necesario implementar procesos de capacitaciona los trabajadores en
relacion a los procesos de produccion para controlar la calidad de los productos

y asi mejorar la imagen de la fabrica.
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Se recomienda verificar los procesos diariamente, varias veces por dia, debido
a que es fundamental realizar controles para mejorar la elaboracién de los
productos.

Proponer un plan de mejora continua de acuerdo al proceso de produccion que

tiene la fabrica la madrilefia para obtener un control continuo.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA

6.1. Datos informativos

Titulo: Disefiar un plan de mejora continua para la gestion de calidad de la fabrica de

embutidos la Madrilefia obteniendo un control continuo en el proceso de produccion.

Institucion: Fabrica la “MADRILENA” de la ciudad de Latacunga.

Beneficiarios:Clientes Internos y Externos de la Fabrica la “MADRILENA”
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Ubicacion:en la Provincia de Cotopaxi, ciudad de Latacunga, Panamericana Sur, Barrio
Tiobamba, Kilometro 3(Ver anexo 5,6 Y 7)

Teléfono: 2806-648

Tiempo estimado para la ejecucion
Fecha de inicio: Noviembre 2012
Fecha estimada de finalizacion del proyecto: Mayo 2013

Equipo Técnico Responsable:

e Investigadora: Silvia Llamba
¢ Ing. Gustado Bastidas (Gerente)

e Jefe de produccién

Costo de la Propuesta:415.00 USD

6.2.  Antecedentes de la propuesta

En funcion de lo investigado la fabrica la “ MADRILENA” no cuenta con un adecuado
control de calidad lo que nos permite orientar la propuesta hacia un plan de
mejoramiento continuo, que sera Util para la toma de decisiones por parte de la gerencia,
con la cual pueda mejorar la produccidn, su calidad y ademas el rendimiento de los
empleados de la empresa y como consecuencia, la obtencién de un producto de calidad
que tanto se necesita para el incremento de los clientes y por ende de la utilidad de la

empresa.
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Las grandes empresas que han aplicado un plan adecuado de mejora continua, han
logrado excelentes resultados en elprogreso de sus procesos, este permitira llevar un
mejor control y medicion de los procesos de produccion en base a estandares de calidad.
Dicho proceso permite visualizar un horizonte mas amplio, donde se buscara siempre la
excelencia y la innovacion que llevara al empresario aumentar su competitividad,
disminuir los costos, orientando los esfuerzos a satisfacer las necesidades y expectativas

de los clientes.

Seglin: FRANCISCO GOMEZ, afio (2010) de la Universidad Técnica de Ambato en su
tesis de grado titulada “aplicacion de un manual de calidad para mejorar los procesos
productivos en la “Imprenta y Encuadernacion Gomez M.” de le ciudad de Ambato” el
autor afirma que es imperiosa la necesidad de implantar un Modelo de Gestion de
Calidad en la empresa para de esta manera establecer una cultura de superacion y

mejora continua.

GUGLIMRLMRNTI, (2007) Competitividad es calidad total.
El autor nos dice que actualmente la filosofia de la empresa dinamica es diferente.
Mediante la mejora continua, establece un desarrollo natural del patrimonio

cognoscitivo del personal a todos los niveles.

Las empresas que abordan la tarea de la documentacion del manual de calidad para el
sistema de calidad con la suficiente preparacion, con una planificacion adecuada y con
sentido comun no tienen problemas, solamente obtienen ventajas de la aplicacion del

manual.
6.3.  Justificacion
La propuesta se ha desarrollado con el fin de aportar a la Fabrica la “MADRILENA”,

un adecuado control de calidad, con la finalidad de mejorar la produccion de embutidos

conforme a los requerimientos de los consumidores y obtener como resultado el
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mejoramiento de los procesos de produccion que es la esencia de los estandares de

calidad con base en mediciones objetivas.

De la investigacion realizada respecto a la situacion actual de la Fabrica la
“MADRILENA”, concluimos que la aplicacion de un plan de mejoramiento continuo
contribuird de manera satisfactoria en lo que se refiere al area produccién mejorando el
volumen de produccion a corto y largo plazo, en lo que se refiere al cliente ayudara a
mejorar la satisfaccion para el mismo, el contar con este Plan permitira monitorear,

controlar y evaluar los procesos de Produccion.

Por tratarse de un plan de mejoramiento continuo, se puede prever que en periodicos
intervalos de tiempo deberan realizarse correcciones y ajustes a cada plan anterior, un
proceso sin fin que garantiza Calidad hasta los mas elevados niveles. Una de las
motivaciones de este trabajo es la ausencia de un plan de Calidad, se piensa que
mediante el Mejoramiento Continuo se logrard implementar Sistemas de Calidad en el

futuro.

Los beneficios que proporcionara esta propuesta estan vinculados con el quehacer
productivo, una mejora importante de las cualidades de los productos, se mejorara la
imagen de la institucion y, sobre todo, se aportara a la economia con la entrega de

embutidos de primera Calidad.

6.4. Objetivos

6.4.1. Objetivo general:

. Disefar el Plan de Mejora Continua para la fabrica la “MADRILENA”, de
tal manera que a futuro y gracias a su aplicacion, seguimiento y monitoreo,
el programa de produccion alcance los indicadores necesarios para
garantizar la Calidad necesaria y participar con eficiencia en el mercado de
Embutidos.
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6.5.

6.4.2. Objetivos especificos:

Contar con una base de informacion documentada que permita desarrollarel
plan de mejora continua en la produccion de la fabrica la "MADRILENA".
Analizar la informacion necesaria que permita identificar causas, efectos del
problema referente a la produccion.

Proponerel plan de mejora continua de acuerdo al proceso de produccion

que tiene la fabrica la Madrilefa.

Andlisis de factibilidad

6.5.1. Factibilidad politica:

Alrededor de la creacion de procesos integrales de control de la calidad y
llegando al enorme desarrollo que los japoneses dieron al concepto, hasta
convertirlo en una forma de ser y pensar que ha penetrado las entrafias del
mundo moderno. Por tanto, hoy es imprescindible tocar este tema porque la
verdad es que llega permanentemente convertido en mayores exigencias no solo
en las especificaciones del producto que se entrega al mercado, sino, también, en
requerimientos de productividad y competitividad que garanticen nuestra

sobrevivencia en un ambiente de negocios globalizado y entrelazado.

6.5.2. Factibilidad Socio-Cultural

La factibilidad social de una iniciativa de gestion estd determinada por el
incremento o declive de la imagen de una empresa como resultado de la

aplicacion de tal iniciativa.
La calidad garantizada de los productos elaborados por una empresa
manufacturera sin duda que repercute en su aceptacion social, pues son sus

clientes quienes juzgan o aprueban el fruto de toda la gestion; desde esta
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consideracion, el proyecto propuesto sin duda que va a tener el apoyo de la

comunidad.

La cultura empresarial también sera enriquecida, una nueva estrategia encuentra

en cada lugar donde es aplicada nuevas concepciones, y nueva utilidad.

6.5.3. Factibilidad tecnoldgica

Los equipos de caracter tecnoldgico indispensables para poner en marcha el Plan
de Mejora Continua estan al alcance de la fabrica, son los mismos que se han
venido utilizando hasta hoy, lo importante del trabajo cotidiano es que desde hoy
estara enfocado en el logro de objetivos y la evaluacion de este logro. Corregir
las deficiencias e incrementar aciertos, son caracteristicas inalienables del nuevo

sistema.

6.5.4. Factibilidad Organizacional

Mc GRAW HILL, en la serie Calidad total, manifiesta que el Mejoramiento
Continuo modifica sustancialmente la forma como se enfocan las organizaciones
y la manera como se realizan los negocios. Este cambio significativo requiere
comunicacion clara y directa de la alta gerencia hacia todos los empleados para
explicar el nuevo enfoque hacia los procesos de la empresa. Es necesario que el
personal que trabaja en todas las areas de la organizacién conozca los roles que
desempefia en la depuraciéon de los procesos y comprenda que el desempefio
libre se errores solo se puede lograr centrando los esfuerzos de todos en el

mejoramiento del proceso.

6.5.5. Equidad De Género

Segun SHEIN, la fortaleza o debilidad de una organizacion depende de factores

como: Estabilidad de los miembros de la organizacion. Homogeneidad del
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equipo directivo. Tiempo que el equipo fundador ha trabajado en conjunto.
Intensidad de las experiencias compartidas por el grupo. Tipos de mecanismos

de aprendizaje del grupo.

En todos los factores mencionados anteriormente, interviene un valor agregado,
el esfuerzo humano, que involucra a la vez la igualdad y la equidad, la cultura se
transmite a los trabajadores en diversas formas, siendo las més potentes las

historias, rituales, simbolos materiales y lenguaje.

Se mantendra el equilibrio de respeto y consideracion de los dos sexos con
igualdad de deberes y derechos, sin discriminacion de raza, etnia color, etc. La
propuesta realizada impulsa un cambio productivo interfiere en apreciacion de

géneros.

6.5.6. Factibilidad Ambiental

La gestion tradicional se centra sobre los resultados que aparecen como
justificacion de la accion, que constatan sus consecuencias. La perspectiva de la
Calidad Total ha mostrado la eficacia de una gestion por los antecedentes, que
busca el progreso en la accion sobre las causas, mas que la correccion de las
consecuencias. El Unico desecho que se generaria en el desarrollo del plan de
mejoramiento continuo, seria una exponencial correccion de los proceso para
mejora de la Calidad, todos estos pormenores deberan ser evaluados al momento
de su aplicacion, pues al inicio de la nueva gestibn son précticamente

impredecibles.

6.5.7. Factibilidad econdmico-financiera

El impacto econdmico en que incurrira la empresa puede considerarse moderado

en relacion con el beneficio a corto plazo que obtendra como resultado del
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incremento de las ventas y una mejora de elevadas proporciones sobre la Calidad

del producto.

6.5.8. Factibilidad legal

Segun la ley de compafiias, el administrador o administradores se entenderan
autorizados para realizar todos los actos y contratos que fueren necesarios para
el cumplimiento de los fines sociales. La propuesta realizada que se enfoca a
proveer de un modelo tedrico como aporte a la Calidad de los productos y de la
imagen de la empresa e impulsar su desarrollo como un ente socio-econémico,
no interfieren ni ignoran las leyes establecidas para las empresas, dentro de la
ley de compafiias, cualquier estrategia que encuadre en el respeto al derecho y
no afecte a las obligaciones contraidas entre la institucion y sus empleados son

constitucionalmente aceptables.

6.6. Fundamentacion cientifica técnica

Mejoramiento Continuo

Segun (Belohlavek, 2000, pag. 78)“Imaginar la mejora continua como un proceso
objetivo es quitarle su esencia: la mejora continua es una actitud basada en el concepto
de estar a la busqueda de incrementar el valor agregado que se brinda al cliente.

Por ello es condicion de mejora continua que haya una clara orientacion hacia el cliente.
Esta orientacion hacia el cliente se materializa en acciones cotidianas tanto hacia los

clientes internos como los clientes externos.

Las organizaciones viven basicamente de y para sus clientes externos. Por ello las
mejoras continuas que se hagan tienen un valor diferente. Las mejoras para los clientes
externos muestran la capacidad de la institucion para producir resultados mejores cada
dia.
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Ademas muestra su capacidad de anticipar problemas ya que las mejoras que son
resultantes de repensar la situacion de un proceso de trabajo son sefiales de capacidad de

planeamiento y ejecucion”.

Tomado del libro de (Krajewski & Ritzman, 2000, pag. 218)“El mejoramiento continuo,
basado en un concepto japonés llamado Kaizen, es una filosofia que consiste en buscar
continuamente la forma de mejorar las operaciones. A este respecto, no se refiere
Unicamente a la calidad, sino también se aplica al mejoramiento de losprocesos. El
mejoramiento continuo implica la identificacién de modelos (benchmurks)que hayan
exhibido excelencia en la practica, e inculcar en el empleado el sentimiento de que el
proceso en su totalidad le pertenece. El objetivo puede ser la reduccion del tiempo
necesario para la tramitacion de las solicitudes de préstamo en un banco, la cantidad de
chatarra generada por una maquina troqueladora, o el nimero de empleados que
resultanlesionados durante la construccion de un edificio. EI mejoramiento continuo
también sueleenfocarse en los problemas que surgen con clientes o proveedores, como
cuando los dientes solicitan cambios frecuentes en las cantidades de un embarque, o los
proveedores no logran mantener su alta calidad. Las bases de la filosofia del
mejoramiento continuo son lasconvicciones de que practicamente cualquier aspecto de
una operacion puede mejorar y que las personas que participan méas de cerca en una
operacién estdn en la mejor situacion para identificar qué cambios se deben hacer en
ella. La idea no es esperar hasta que se produzca un gran problema para decidirse a
actuar. Por ejemplo, las compafiias de seguros de vida y sobre la propiedad CIGNA
consideraron que su tiempo de tramitacion para ajustar una reclamacién no desentonaba
con respecto a la industria, pero podia mejorar. CIGNA hizo del tiempo (velocidad de
entrega) una prioridad competitiva, depurando su proceso de ajuste de reclamaciones

pequefias y aumentando su personal en otras areas”.

Segun Maria Victoria Flores Ripoll (2010) “La mejora continua, si se quiere, es una
filosofia que intenta optimizar y aumentar la calidad de un producto, proceso o servicio.
Es mayormente aplicada de forma directa en empresas de manufactura, debido en gran

parte a la necesidad constante de minimizar costos de produccion obteniendo la misma
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0 mejor calidad del producto, porque como sabemos, los recursos econdémicos son
limitados y en un mundo cada vez mas competitivo a nivel de costos, es necesario para
una empresa manufacturera tener algun sistema que le permita mejorar y optimizar

continuamente.

La Mejora Continua no solo tiene sentido para una empresa de produccion masiva, sino
gue también en empresas que prestan servicios es perfectamente valida y ventajosa
principalmente porque si tienes un sistema de Mejora Continua (al ser un sistema,
quiere decir que es algo establecido y conocido por todos en la empresa donde se esta

aplicando) entonces tienes las siguientes caracteristicas:

1. Un proceso documentado. Esto permite que todas las personas que son participes
de dicho proceso lo conozcan y todos lo apliquen de la misma manera cada vez

2. Algun tipo de sistema de medicién que permita determinar si los resultados
esperados de cierto proceso se estan logrando (indicadores de gestion)

3. Participacion de todas o algunas personas relacionadas directamente con el
proceso ya que son estas personas las que dia a dia tienen que lidiar con las

virtudes y defectos del mismo.

Viéndolo desde este punto de vista, una de las principales ventajas de tener un sistema
establecido de Mejora Continua es que todas las personas que participan en el proceso
tienen capacidad de opinar y proponer mejoras lo que hace que se identifiquen mas con
su trabajo y ademas se tiene la garantia que la fuente de informacién es de primera
mano ya que quien plantea el problema y propone la mejora conoce el proceso y lo

realiza todos los dias.

Hay varias metodologias asociadas a la Mejora Continua; entre ellas estan Lean
Manufacturing, Six Sigma, Kaizen, entre otras pero podemos decir que la piedra angular
de la Mejora Continua en cualquier &mbito de los procesos, productos y/o servicios, es

el llamado Circulo de Deming:
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Grafico 25:Circulo de Deming

ACT PLAN

CHECK DO

Fuente: Paul Arveson

En el mismo se resume la manera de pensar y resolver problemas que debe tener alguien
que sea parte de un proceso ya que; Planea (Plan) lo que va a hacer para optimizar,
Ejecuta (Do) paso a paso su estrategia, Verifica (Check) mediante indicadores de
gestion o medicion de variables que se estan obteniendo los resultados esperados, Actla
(Act) de acuerdo a los valores de las mediciones que esta obteniendo para corregir o
continuar por el mismo camino y empezar nuevamente el ciclo ya sea para seguir

mejorando o lograr los objetivos planteados en un principio.

En conclusién, la Mejora Continua es una forma de trabajar para hacer mas productivo
y agradable nuestro sitio de trabajo. Ademas tiene la gran ventaja que lo podemos hacer
en lo personal de una manera simple basandonos unicamente en el circulo de Deming o
lo podemos llevar a gran escala aplicando otras metodologias ideadas para varios tipos

de procesos”.

“El Proceso de mejora continua es un concepto del siglo XX que pretende mejorar los

productos, Servicios y procesos.
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Postula que es una actitud general que debe ser la base para asegurar la estabilizacion
del proceso y la posibilidad de mejora. Cuando hay crecimiento y desarrollo en una
organizacion o comunidad, es necesaria la identificacion de todos los procesos y el
analisis mensurable de cada paso llevado a cabo. Algunas de las herramientas utilizadas
incluyen las acciones correctivas, preventivas y el analisis de la satisfaccién en los
miembros o clientes. Se trata de la forma mas efectiva de mejora de la calidad y la
eficiencia en las organizaciones. En el caso de empresas, los sistemas de gestion de
calidad, normas ISO y sistemas de evaluacion ambiental, se utilizan para conseguir

calidad total”. Tomado de http://es.wikipedia.org/wiki/Proceso_de_mejora_continua

Importancia del Mejoramiento Continuo

La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacion se puede
contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion.

A través del Mejoramiento Continuo se logra ser mas productivos y competitivos en el
mercado al cual pertenece la organizacion, por otra parte las organizaciones deben
analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe algin inconveniente pueda
mejorarse o corregirse; como resultado de la aplicacion de esta técnica puede ser que las
organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta llegar a ser lideres.

Ventajas y Desventajas del Mejoramiento Continuo

Ventajas
1. Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de procedimientos
puntuales.
2. Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles
3. Si existe reduccién de productos defectuosos, trae como consecuencia
una reduccién en los costos, como resultado de un consumo menor de

materias primas.
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4. Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la
competitividad, lo cual es de vital importancia para las actuales
organizaciones.

5. Contribuye a la adaptacién de los procesos a los avances tecnologicos.

6. Permite eliminar procesos repetitivos.

Desventajas

1. Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de la
organizacion, se pierde la perspectiva de la interdependencia que existe
entre todos los miembros de la empresa.

2. Requiere de un cambio en toda la organizacién, ya que para obtener el
éxito es necesaria la participacion de todos los integrantes de la
organizacion y a todo nivel.

3. En vista de que los gerentes en la pequefia y mediana empresa son muy
conservadores, el Mejoramiento Continuo se hace un proceso muy largo.

4. Hay que hacer inversiones importantes.

Razones del mejoramiento

El cliente es el rey

En el mercado de los compradores de hoy el cliente es el rey", es decir, que los clientes
son las personas mas importantes en el negocio y por lo tanto los empleados deben
trabajar en funcion de satisfacer las necesidades y deseos de éstos. Son parte
fundamental del negocio, es decir, es la razén por la cual éste existe, por lo tanto

merecen el mejor trato y toda la atencion necesaria.

La razon por la cual los clientes prefieren productos del extranjero, es la actitud de los
dirigentes empresariales ante los reclamos por errores que se comentan: ellosaceptan sus
errores como algo muy normal y se disculpan ante el cliente, para ellos el cliente

siempre tiene la razon.
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Actividades Basicas de Mejoramiento

De acuerdo a un estudié en los procesos de mejoramiento puestos en practica en
diversas compariias en Estados Unidos, Segun HARRINGTON, existen diez actividades

de mejoramiento que deberian formar parte de toda empresa, sea grande o pequefia:

1. Compromiso de la Alta Direccidn:

El proceso de mejoramiento debe comenzase desde los principales directivos y
progresa en la medida al grado de compromiso que éstos adquieran, es decir, en el
interés que pongan por superarse y por ser cada dia mejor.

Esta4 constituido por un grupo de ejecutivos de primer nivel, quienes estudiaran el
proceso de mejoramiento productivo y buscaran adaptarlo a las necesidades de la

compafia.

2. Consejo Directivo del Mejoramiento:

El equipo de administracion es un conjunto de responsables de la implantacion del
proceso de mejoramiento. Eso implica la participacion activa de todos los ejecutivos y
supervisores de la organizacion. Cada ejecutivo debe participar en un curso de
capacitacion que le permita conocer nuevos estandares de la compafiia y las técnicas de

mejoramiento respectivas.

3. Participacién Total de la Administracion:

Una vez que el equipo de administradores esté capacitado en el proceso, se daran las
condiciones para involucrar a los empleados. Esto lo lleva a cabo el gerente o supervisor

de primera linea de cada departamento, quien es responsable de adiestrar a sus

subordinados, empleando las técnicas que él aprendio.
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4. Participacion de los Empleados:

Es importante desarrollar sistemas que brinden a todos los individuos los medios para
que contribuyan, sean medidos y se les reconozcan sus aportaciones personales en

beneficio del mejoramiento.

5. Participacién Individual:

Toda actividad que se repite es un proceso que puede controlarse. Para ello se elaboran
diagramas de flujo de los procesos, después se le incluyen mediciones, controles y
bucles de retroalimentacién. Para la aplicacion de este proceso se debe contar con un
solo individuo responsable del funcionamiento completo de dicho proceso.

6. Equipos de Mejoramiento de los Sistemas (equipos de control de los procesos):

Todo proceso exitoso de mejoramiento debe tomar en cuenta a las contribuciones de los

proveedores.

7. Actividades con Participacion de los Proveedores:

Los recursos para el aseguramiento de la Calidad, que se dedican a la solucion de
problemas relacionados con los productos, deben reorientarse hacia el Control de los

sistemas que ayudan a mejorar las operaciones y asi evitar que se presenten problemas.

8. Aseguramiento de la Calidad: Cada compafiia debe desarrollar una estrategia de
Calidad a largo plazo. Después debe asegurarse de que todo el grupo administrativo
comprenda la estrategia de manera que sus integrantes puedan elaborar planes a corto
plazo detallados, que aseguren que las actividades de los grupos coincidan y respalden

la estrategia a largo plazo.
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9. Planes de Calidad a Corto Plazo y Estrategias de Calidad a Largo Plazo:

10. Sistema de Reconocimientos:

El proceso de mejoramiento pretende cambiar la forma de pensar de las personas acerca
de los errores. Para ello existen dos maneras de reforzar la aplicacion de los cambios
deseados: castigar a todos los que no logren hacer bien su trabajo todo el tiempo, o
premiar a todos los individuos y gruposcuando alcancen una meta con realicen una

importante aportacion al proceso de mejoramiento.

El Proceso de Mejoramiento

La basqueda de la excelencia comprende un proceso que consiste en aceptar un nuevo
reto cada dia. Dicho proceso debe ser progresivo y continuo. Debe incorporar todas las
actividades que se realicen en la empresa a todos los niveles.

El Proceso de Mejoramiento es un medio eficaz para desarrollar cambios positivos que
van a permitir ahorrar dinero tanto para la empresa como para los clientes, ya que las

fallas de Calidad cuestan dinero.

Asimismo este proceso implica la inversion en nuevas maquinaria y equipos de alta
tecnologia mas eficientes, el mejoramiento de la Calidad del servicio a los clientes, el
aumento en los niveles de desempefio del recurso humano a través de la capacitacion
continua, y la inversién en investigacion y desarrollo que permita a la empresa estar al

dia con las nuevas tecnologias.

PASOS PARA EL MEJORAMIENTO CONTINUO

El ciclo PDCA de mejora continua se basa en los siguientes apartados:

Plan (planificar)

Organizacion logica del trabajo

* Identificacion del problema y planificacion.
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* Observaciones y analisis.
* Establecimiento de objetivos a alcanzar.

» Establecimiento de indicadores de control.

Do (hacer)

Correcta realizacién de las tareas planificadas

* Preparacion exhaustiva y sistematica de lo previsto.
* Aplicacion controlada del plan.

* Verificacion de la aplicacion.

Check (comprobar)
Comprobacion de los logros obtenidos
» Verificacion de los resultados de las acciones realizadas.

» Comparacion con los objetivos.

Adjust (ajustar)

Posibilidad de aprovechar y extender aprendizajes y experiencias adquiridas en otros
casos

* Analizar los datos obtenidos.

* Proponer alternativa de mejora.

* Estandarizacion y consolidacion.

* Preparacion de la siguiente etapa del plan.

Para alcanzar tal propdsito, un modelo para el mejoramiento continuo debe integrarse a
la gestion de la calidad con la finalidad de alcanzar la adaptacion constante de la
organizacion a los cambios del entorno, la satisfaccion plena de los requisitos de los
clientes actuales y potenciales y los niveles de eficiencia, eficacia y calidad que

garanticen un futuro competitivo.

HUMBERTO GUTIERREZ PULIDO, muestracomo gestionar la calidad a partir del
mejoramiento continuo, mediante una serie de pasos a seguir a partir de perfeccionar el

ciclo PHVA, dividiéndolo en las siguientes etapas:
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1. Determinar metas y objetivos

2. Determinar métodos para alcanzar las metas

3. Proporcionar educacion y capacitacion

4. Realizar el trabajo

Gréfico 26:Ciclo PHVA

ACTUAR

[mscuar acoicm
Seleccidn de dress eriticas
Fuar objetivos
Dar recursos

¥ PLANIFICAR

Determmar metas v objsbvos
Plan de mejora

Flan de r=cumos -

P]:.n d.E COMMUIIUCACION:E S

HACER

[myplantar planes
Gestidn de procesos
Altermativas de sclucion

Educaman

VERIFICAR |+

Evaluacién eespecta al maodelo
Areas fusrtes
Areas d= mejora

Fuente: Humberto Gutiérrez Pulido

Gréfico 27:Hoja de Control del Cumplimiento del PMC (Plan de Mejora Continua)

PLAN DE MEJORA CONTINUA

Nombre de proyecto

Equipo responsable | Fecha de elaboracion

Objetivos del proyecto Alcance del Numero de plan
proyecto
Indicador Inicial de Mejora del Meta Deseada Tiempo Deseado para lograr la Mata
Proyecto Seleccionado
PLANEACION (P) EJECUCION (h)
ACTIVIDA RESPONSABLE FECHA GRADO DE AVANCE
DES COMPROMISO

1 OBSERVACIONES

2

3

4

5

6

Verificacion (V)
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SE A CUMPLIDO CON | ACCIONES NECESARIAS
LOS COMPROMISOS PARA EL
CUMPLIMIENTO EN
TIEMPO DEL
PROYECTO

Si No

Si No

Si No

Si No

Si No

Si No

Si No

Si No

CIERRE DE PROYECTO

CONCLUSIONES AL CIERRE DEL PROYECTO:

Indicador Inicial de Mejora del Proyecto Seleccionado CAMBIOS NECESARIOS A LA
DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD PARA LA ESTANDARIZACION DE

LA MEJORA
FECHA DE CIERRE DEL RESPONSABLES DE REVISION: RESPONSABLES DE
PROYECTO VERIFICACION:

Fuente: Humberto Gutiérrez Pulido

Con la informacién y documentacion de los indicadores de seguimiento se recomienda

elaborar un informe semestral y/o anual del avance del Plan de Mejora

PROCESO DE LOS PLANES DE MEJORAMIENTO CONTINUO
(HUMBERTO GUTIERREZ PULIDO 2010)

Los Planes de Mejora Continua deben incluir por lo menos los siguientes siete pasos:

1° Paso: Definir el Problema (Oportunidad de mejora)

2° Paso: Buscar todas las posibles causas.

3° Paso: Andlisis de las causas, raices especificas.

4° Paso: Establecimiento de los niveles de desempefio exigidos (metas de
mejoramiento).

5° Paso: Definicién y programacion de soluciones
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6° Paso: Implantacion de soluciones

PRIMER PASO: Definir el Problema (Oportunidad de Mejora)

En este primer paso se debe definir y delimitar con claridad el problema del
departamento o unidad bajo analisis de tal forma que se entienda en qué consiste como
y donde se manifiesta, como afecta al cliente y como influye en la calidad.

El resultado de este primer paso es tener definido y delimitado, por escrito, el problema

asi como el objetivo que se persigue.

SEGUNDO PASO: Buscar todas las posibles causas

En este segundo paso, los miembros del equipo deben buscar todas las posibles causas,
preguntandose al menos de cinco veces porque de este. Es importante profundizar en las
verdaderas causas Yy en los sintomas; ademas de poner énfasis en la variabilidad: cuando
se da (horario, turno, departamento, maquinas), en que parte del producto o el proceso
se presenta los defectos, en qué tipo de productos o procesos se da el problema. Cuando
esta se ha presentado en repetidas ocasiones

Una herramienta de utilidad en esta actividad es la técnica de lluvia idea.

TERCER PASO: Analisis de Causas Raices Especificas

El objetivo de este paso es identificar y verificar las causas raices especificas del
problema en cuestion, aquellas cuya eliminacion garantizara la no recurrencia del
mismo. Por supuesto, la especificacidon de las causas raices dependera de lo bien que

haya sido realizado el paso anterior.

Nuevamente en este paso se impone la necesidad de hacer medible el impacto o
influencia de la causa a través de indicadores que den cuenta de la misma, de manera de
ir extrayendo la causa mas significativa y poder analizar cuanto del problema sera

superado al erradicar la misma.
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Técnicas a utilizar: diagrama causa-efecto.

CUARTO PASO: Establecimiento del Nivel de Desempefio Exigido (Metas de
Mejoramiento)

El objetivo de este paso es establecer el nivel de desempefio exigido al sistema o unidad

y las metas a alcanzar sucesivamente.

Este es un paso poco comprendido y ha tenido las siguientes objeciones: El
establecimiento de metas se contradice con la filosofia de calidad total y con las criticas
de W.E. Deming a la gerencia por objetivos.

o No es posible definir una meta sin conocer la solucion.
o La idea es mejorar, no importa cuanto.
o La meta es poner bajo control al proceso por tanto estd predeterminada e

implicita.

Cuando estamos fijando una meta estamos estableciendo el nivel de exigencia al
proceso o sistema en cuestion, respecto a la variable analizada, en funcién o bien de las
expectativas del cliente, cuando se trata de problemas de calidad o del nivel de
desperdicio que es posible aceptar dentro del estado del arte tecnoldgico, lo cual se
traduce en un costo competitivo. En ambas vertientes la meta fija indirectamente el error
no en que operamos; es decir, el no importa cuanto, la idea es mejorar, o que la meta
consiste sélo en poner bajo control el proceso, son frases publicitarias muy buenas para
vender cursos, asesorias y hasta pescar incautos, pero no para ayudar a un gerente a

enfrentar los problemas de fondo: los de la falta de competitividad.
La solucion que debemos dar a nuestro problema tiene que estar condicionada por el
nivel de desempefio en calidad que le es exigido al sistema. Bajar los defectuosos a

menos de 1% tiene normalmente soluciones muy diferentes en costo y tiempo de
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ejecucion a bajarlo a menos de 1 parte por mil o por 1 millon. El ritmo del
mejoramiento lo fijan, por un lado, las exigencias del entorno, y por el otro, nuestra
capacidad de respuesta, privando la primera. El enfrentamiento de las causas, el disefio

de soluciones y su implantacion debe seguir a ritmo que la meta exige.

En tal sentido, el establecimiento del nivel de desempefio exigido al sistema (meta)
condicionara las soluciones y el ritmo de su implantacion.

En los primeros ciclos de mejoramiento es preferible no establecer metas o niveles de
desempefio demasiado ambiciosos para evitar desmotivacion o frustracion del equipo;
mas bien con niveles alcanzables, pero retadores, se fortalece la credibilidad y el

aprendizaje.

QUINTO PASO: Disefio y Programacion de Soluciones

El objetivo de este paso es identificar y programar las soluciones que incidiran
significativamente en la eliminacion de las causas raices. En una organizacion donde no
ha habido un proceso de mejoramiento sistematico y donde las acciones de
mantenimiento y control dejan mucho que desear, las soluciones tienden a ser obvias y a
referirse al desarrollo de acciones de este tipo, sin embargo, en procesos mas avanzados
las soluciones no son tan obvias y requieren, segun el nivel de complejidad, un enfoque
creativo en su disefio. En todo caso, cuando la identificacion de causas ha sido bien
desarrollada, las soluciones hasta para los problemas inicialmente complejos aparecen

como obvias.

Para que el proceso de implantacion sea fluido es recomendable evitar implantarlo todo
a la vez (a menos que sea obvia e inmediata la solucién) y hacer énfasis en la

programacion, en el quién y cuando.
A veces, durante el disefio de soluciones, se encuentran nuevas causas o0 se verifica lo

erratico de algunos analisis. Esto no debe preocupar, ya que es parte del proceso

aprender a conocer a fondo el sistema sobre o en el cual se trabaja.
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En estos casos se debe regresar al 3er. paso para realizar los ajustes correspondientes:

Técnicas a utilizar:

Tabla 24:Estructura de un plan de mejora

. Acciones de . Recomendacién | Indicador de
Objetivos Metas . Tiempo Recursos Responsable . e
mejora directiva seguimiento

Elaborado por: Silvia Llamba

a. Areas de mejora y posibles causas.

En la elaboracion del plan de mejora y su seguimiento es indispensable incluir la
identificacion de las areas de mejoramiento del programa educativo las cuales surgen de
las observaciones, recomendaciones (fortalezas y debilidades) emitidas en el dictamen
de acreditacion por COMACE, asi como las detectadas por el Equipo de Acreditacion
de la institucién educativa. Es importante que la identificacion de las areas de
mejoramiento incluya el andlisis de las posibles causas y el pensamiento analitico y
estratégico de que para superar lasdebilidades es necesario apoyarse en las principales
fortalezas del programa. Cuando se han definido estas areas de mejora el equipo o
comité de mejora de la calidad establece en conjunto con la direccion o coordinacion del
programa educativo las prioridades haciendo un andlisis del entorno, de los recursos y
del alcance de estas. Con esta informacion debidamente analizada y discutida se
procede a elaborar objetivos, metas, acciones, estrategias, tiempo, recursos,

responsables de las acciones y los indicadores de seguimiento del Plan de Mejora.

b. Objetivos.
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Después de que se han definido las posibles areas de mejora, se conocen las posibles
causas y se ha priorizado se procede a la elaboracion de los objetivos los cuales deben
expresarse en funcion de los resultados que se pretende alcanzar, deben ser viables,
concretos, claros y factibles de cumplirse. La determinacion de los objetivos implica
que existe la voluntad de los actores del programa para alcanzarlos y que tendran el
compromiso de su ejecucion. Debe de tenerse en cuenta que el Plan puede ser
susceptible de modificarse frente a contingencias e imprevistos sin embargo se cuidara
en todo momento atender las areas de mejora con el enfoque inicialmente establecido
(Arter & Russell, 2000; CONACYT, 2007; Martinez, 2007).

c. Metas.
Las metas se estableceran en términos cuantitativos y cualitativos dependiendo del
objetivo a lograr, varias metas pueden ser desarrolladas para alcanzar el objetivo. Las

metas son concretas y necesariamente implican tiempo y recursos.

d. Acciones de Mejora.

Esta parte del plan de mejora es clave para el logro de los objetivos y cumplir las metas
de tal forma que se piense en una serie de posibles alternativas demejora que pueden
operarse y se seleccionaran aquellas que se consideren mas estratégicas es decir que
coadyuven a el logro de los objetivos, factibles de llevar a cabo en el tiempo establecido
es decir considera aquellas acciones que son de corto y largo plazo. El impacto es otro
aspecto a analizar en otras palabras pensar en el resultado de la accién que se implante,
es decir que grado de mejora se ha conseguido, lo anterior sera util considerarlo cuando

se desplieguen las acciones de mejora.

e. Tiempo.
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Definir con anticipacion el tiempo que se requiere para el cumplimiento de metas, logro
de objetivos y de acciones es también un factor clave que debera considerarse en el plan
de mejora. Es importante sefialar que algunas acciones de mejoramiento requieren de
acciones previas y otras seran de largo plazo. Esto es importante tomarlo en cuenta para
evitar esfuerzo excesivo de los participantes y la desmotivacion que ocasiona no lograr

los resultados previstos.

f. Recursos.

En este aspecto se debe prever los recursos necesarios y suficientes para el logro de los
objetivos, metas y operacion de las acciones de mejora. Es necesario tener claridad de
las fuentes de financiamiento, de los diferentes tipos de recursos y de los costos que
implica el desarrollo del Plan a fin de que los responsables del programa realicen las
gestiones necesarias para su consecucion. En este apartado se debera dejar establecido

aquellos costos que son parte de las acciones de Proyectos de la Institucion.

0. Responsables de las Acciones.

Dentro del plan de mejora deberéan establecerse los compromisos y responsabilidades de
cada uno de los actores involucrados en el programa que en conjunto coadyuvan al

logro del plan de mejora.

h. Indicador de Seguimiento.

El indicador de seguimiento dara cuenta del avance en los objetivos, metas y acciones
de mejora. Permitira saber el grado de cumplimiento de estos en el tiempo establecido
asi como de los resultados obtenidos y el impacto en la atencion de las areas de mejora
inicialmente definidas. Ademas se tendra informacion relevante respecto a la puesta en
marcha de las acciones, las dificultades y las oportunidades. Se debera indicar en cada

una de las acciones de mejora realizada si esta fue finalizada, iniciada pero no finalizada
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sefialando en porcentaje el grado de avance, si esta fue eliminada indicando las razones

y si se incorporaron nuevas acciones indicar también las razones.

SEXTO PASO: Implantacién de Soluciones

Este paso tiene dos objetivos:

Probar la efectividad de la(s) solucion(es) y hacer los ajustes necesarios para llegar a

una definitiva.

Asegurarse que las soluciones sean asimiladas e implementadas adecuadamente por la

organizacion en el trabajo diario.

Las actividades a realizar en esta etapa estaran determinadas por el programa de
acciones, sin embargo, ademas de la implantacién en si misma, es clavedurante este
paso el seguimiento, por parte del equipo, de la ejecucion y de los reajustes que se vaya

determinando necesarios sobre la marcha.

Una vez establecido el programa de acciones de mejora con la identificacion de
responsabilidades y tiempos de ejecucion, es recomendable presentar el mismo al nivel
jerarquico superior de la unidad o grupo de mejora, a objeto de lograr su aprobacion,

colaboracién e involucramiento.
A este nivel, el proceso de mejoramiento ya implementado comienza a recibir los

beneficios de la retroalimentacion de la informacion, la cual va a generar ajustes y

replanteamientos de las primeras etapas del proceso de mejoramiento.

6.7. Metodologia. Modelo operativo
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De acuerdo a las necesidades existentes en la fabrica la Madrilefia del aseguramiento de
calidad para mejorar de producciénse ha visto apropiado implantar el siguiente modelo

operativo de plan de mejoramiento continuo.

Grafico 28:Proceso del plan de mejoramiento contintio
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Elaborado por: Silvia Llamba
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1° Paso: DEFINIR EL PROBLEMA (Oportunidades de Mejora)

+ El problema por el cual la fabrica Madrilefia atraviesa es el deficiente aseguramiento de

calidad dentro del proceso de produccion.

Grafico 29:Proceso de produccién
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Elaborado por: Silvia Llamba
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RECEPCION DE LA MATERIA PRIMA: En esta primera etapa del proceso se
recepta toda la materia prima para la elaboracion de los diferentes productos, para ello
contamos con un area adecuada y personal especializado en recepcion conservacion y

manejo.
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MOLIDO DE CARNE: Consiste en moler los diferentes productos empleados en cada
parada de produccion otorgandoles el tamafio y consistencia requerida en los siguientes

procesos.

PESADO: Luego de moler la materia prima se procede a pesarla para tener las
cantidades exactas que se van a utilizar en el proceso de produccion (Se trabaja por
paradas).
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MEZCLADO (CUTTEADO): Es la operacion de cortado y mezcla, aqui la carne ya
molida y pesada es fusionada con los diferentes condimentos y especias que se utilizan
para la elaboracion de los distintos tipos de embutidos. En esta operacion se obtiene la

pasta de todos nuestros productos (Parrilladas, Salchichas, Mortadelas; etc.)

EMBUTIDO.- La pasta obtenida del proceso anterior es introducida de forma mecanica
o manual en tripas de tipo natural (animales) o artificial (colageno, resinas; etc.), de

acuerdo al requerimiento del producto y su presentacion.
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AMARRADO: Una vez embutida la pasta en su correspondiente tripa, se procede
amarrarla manualmente con hilo de algoddn dando la forma de un boton en los
embutidos de tripa gruesa y en forma de racimo cuando se trata de productos de tripa

delgada como el choricillo, esta operacion la realizamos en forma secuencial.

CIDO MECANICO: Esta operacion se efect(ia en el caso particular de las salchichas,
donde directamente la maquina embute y tuerce a la vez, dando forma a las diferentes
presentaciones de salchichas.
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EMBUTIDO Y CLIPADO: Consiste en embutir las mortadelas de 5Ilbs y taco
directamente con el dosificador de la maquina y luego clipar su extremo para darle

forma.

COLGADO: Luego de ser amarrados cada uno de los productos, éstos son colgados en
coches dispuestos en forma de vuelta y separados entre si para que reciban la cantidad

de calor y humo suficiente en el proceso de ahumado.

111



AHUMADO: Consiste en colgar cada madeja de producto en la estanteria del
ahumador, donde primeramente reciben calor necesario para obtener mayor intensidad
de coloracion (50 °C por 20 minutos) y se completa el proceso con humo y calor para
darle brillo e intensidad (20 minutos a temperatura de 55 °C).
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ESCALDADO: En este proceso los embutidos son colocados en recipientes con agua a
alta temperatura y sometidos a un proceso de coccion donde internamente los mismos
llegan a temperaturas de 74°C. EIl control de este parametro garantiza que el producto

esté libre de contaminacidn patdgena para el consumidor

ENFRIADO: EI producto previamente cocido pasa a la etapa de serenado (Choque
térmico), y seguidamente recibe un tiempo de reposo y enfriamiento dejandole listo

para su empacado.

L

113



PESADO Y ENFUNDADO: Una vez que los productos han sido enfriados, éstos son
pesados y empacados en las diferentes presentaciones segun el pedido de los clientes.
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REFRIGERADO: Todos los productos empacados en sus diferentes presentaciones
son trasladados a la camara de despacho donde son almacenados a una temperatura de 3

a 5 °C y mantenidos asi hasta la hora de despacho, manteniendo la cadena de frio y

prolongando su conservacion.

DESPACHO: Se realiza segun las facturas de los diferentes pedidos, correspondientes
a cada cliente. Se despacha en el menor tiempo posible con personal especializado y

guardando las condiciones de frio requeridas.
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2° Paso: BUSCAR TODAS LAS POSIBLES CAUSAS

Lluvia de ideas.

a)
b)

c)

d)

f)
9)

h)

)
k)

Ausencia de documentacion de los procesos de fabricacion de los productos.
Falta de coordinacion y planificacion de las actividades que generan retrasos
en el &rea de embutido y empaque.

No existe un control adecuado en el area de produccion. Es decir la gerencia
no puede saber si el producto fue embutido a tiempo o no, o si fue
empacado a tiempo 0 no, a menos que entre a la planta y lo comprueben
visualmente.

Dificultades con los recursos utilizados en el proceso.

Manejo inadecuado de materiales.

Flujo de materiales inadecuados por la mala distribucién del espacio fisico.
Bajo rendimiento de los trabajadores debido a la falta de motivacion,
lesiones personales, condiciones de medio ambiente de trabajo.

Falta de capacitacion, induccion metodologia, normas de higiene y
seguridad para los obreros.

Fallas de las maquinas del &rea de produccion.

Funciones del personal mal estructurado

Espacio fisico limitado.

Tiempos muertos.

Utilizando la metodologia del diagrama Causa — Efecto o espina de pescado (Diagrama

de ishikawa) se lograron identificar las causas raices del problema planteado

anteriormente, como se muestra a continuacion.
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Grafico 30: Aseguramiento de calidad
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Elaborado por: Silvia Llamba
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HOJA DE VERIFICACION
Fecha:01 - 08 - 2012

Nombre: Proceso de elaboracion de los embutidos

Area: Produccion

Observacion:Defectos durante el proceso.

Tabla 25: Proceso de elaboracién de los embutidos

DEFECTOS

MES DE MARZO

1 SEMANA

2 SEMANA

3 SEMANA

4 SEMANA

TOTAL

Deficiencia
en la calidad

13

Funciones
mal
estructurada
s de los
Obreros

13

Sistema de
produccionp
or bajo
pedidos

12

Falta de
capacitacion

Magquinaria
no
actualizada

10

Mala
distribucion
del Espacio
fisico

14

Tiempos
muertos

11

Manejo
inadecuado

TOTAL

82

Elaborado por: Silvia Llamba
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3° Paso: ANALISIS DE CAUSAS RAICES ESPECIFICAS.

Gréfico 31: Andlisis causa efecto de control de calidad incorrecta
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Elaborado por: Silvia Llamba
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Grafico 32: Andlisis causa efecto de funciones del personal mal estructurado
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Elaborado por: Silvia Llamba
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Gréafico 33: Analisis causa efecto de sistema de produccion bajo pedido
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Elaborado por: Silvia Llamba
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Gréafico 34: Analisis causa efecto espacio fisico mal estructurado
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Elaborado por: Silvia Llamba
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Gréafico 35: Analisis causa efecto de tiempos muertos
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Elaborado por: Silvia Llamba
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4° Paso: ESTABLECIMIENTO DE LOS NIVELES DE DESEMPENO EXIGIDOS

Tabla 26:Establecimiento de los niveles de desempefio exigidos

NO

PROBLEMAS

CAUSAS

EFECTOS

CORRECCION (DEBE
SER)

eAusencia de planes de mejoramiento

e Mayor nimero de

continuo devoluciones
1 Control de calidad | eDesconocimiento de Sistemas de calidad e Excelente control de
incorrecta propios para la fabrica Madrilefia. calidad
eDespreocupacion de los directivos e Tiempo minimo de duracion
eEscases de personal que obliga a .
. . . e Frecuencia de relevos
improvisar funciones
Funci del e Accidentes personales y
unciones de :
) personal mal enfermedades e Funciones del personal
oNo se estructura un manual de S bien estructuradas
estructuradas . e Improvisacion de puestos
competencias
e Personal ambulante
o Personal descontento
¢ Niveles de desempefio
Sistema de oNo se cuenta con un adecuado sistema de e Frecuencia de quejas y . .
L . ! Sistema de producciéon
3 | produccion bajo produccion reclamos !
. continuo
pedido

eEscases de personal
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eAusencia de Maquinaria sofisticada.

eFalta de presupuesto e Productos defectuosos
eElevado porcentaje de trabajo manual e Devoluciones
Méqgina e Reparaciones o
embutidora e Maquinaria apta para la
inadecuadas a las e Cantidad de desperdicios produccion de embutidos

necesidades
e Demoras y Atrasos

e Descontentos y reclamaciones

oNo existen planes de proyeccién fisica e Demora en produccién
e o Coeficiente de capacidad de istribucid i
Espacio fisico mal eFalta de presupuesto 010 ducciér? ° f%itglgggg?efgé ZSFaE;CIO
estructurado a6reas
eInsuficiente distribucion de secciones e Trénsito de materiales
e Superficie mal utilizada
e Demora en la produccién del Estudio técnico de cad
. . . . e Estudio técnico de cada
elnexistencia de célculos de los tiempos y producto

Tiempos muertos proceso productivo en pro

movimientos ) de la reduccion de i
e Funciones mal estructuradas e la reduccion de tiempos.

Elaborado por: Silvia Llamba
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5° Paso: DEFINICION Y PROGRAMACION DE SOLUCIONES
Tabla 27: Definicién y programacién de soluciones

Objetivos Metas Solucioén Tiempo Recursos [Responsable

Mejorar el control de Implementar la filosofia del

calidad mediante planes mejoramiento continuo en la Directivos

de mejoramiento Producir embutidos |fabrica de embutidos la de la

continuo de calidad Madrilefia 6 meses | Humanos empresa

Ubicar en las funciones

adecuadas al personal Mejorar los Aplicacion de manual de

para mejorar los procesos de competencias para la fabrica

procesos. produccion de embutidos la Madrilefia 2 meses |Humanos Personal
Controlar los

Realizar plantillas para el | pedidos y que sean Directivos

control de la produccién |entregados Implantacion del sistema de de la

bajo pedido. correctamente produccion en linea 2 meses | Tecnoldgicos |empresa

Realizar mantenimiento |Evitar que la

periédicamente en la maquinaria se Realizar mantenimiento de

maquinaria para mejorar |destruyay funcione |maquinaria sofisticada 2 dias Tecnoldgicos | Personal

126




el correcto
funcionamiento de la

misma

adecuadamente

Reubicar la maquinaria
para evitar tiempos

muertos.

Reprogramar los
tiempos y

movimientos

Aplicacién del estudio de

tiempos y movimientos. 1 mes

Humanos

Tecnoldgicos

Directivos
de la

empresa

Elaborado por: Silvia Llamba
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6° Paso: Implantacion de Soluciones

Tabla 28: Implantacion de solucion

SOLUCION

ESTRATEGIAS A IMPLANTAR

Implementacion del plan de mejora
continua para la gestion de calidad de
la fbrica de embutidos la Madrilefia

Realizar un control de calidad
frecuente y pertinente

Adecuada seleccion, entrenamiento y
colocacion del personal
Estandarizacion  del sistema de
produccion respetando los turnos de
trabajo y la cronologia de 6rdenes de
fabricacion

Mejor distribucion del espacio fisico
mediante la distribucion optima de la
planta de produccién, bodega de
materias primas y zona de los
insumos.
Optimizacion  de  tiempos vy
movimientos en la fabricacion

Coordinacion de las actividades

Elaborado por: Silvia Llamba

Es importante la participacion de los actores involucrados para la fase de monitoreo y

evaluacion, ayudara por una parte el cumplimiento de los indicadores establecidos para

cada uno de los niveles y sobre todo a darle sostenibilidad al plan, es decir que la fabrica

tenga la capacidad de mantener las lineas de accion y resultados logrados por el plan

una vez que este ha alcanzado su etapa operacional, tanto a nivel econémico como

técnico y organizacional.
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6.7.3 APLICACION DEL PLAN DE MEJORA CONTINUA

Tabla 29: Hoja de control del cumplimiento del PMC (Plan de Mejora Continua)

PLAN DE MEJORA CONTINUA

Nombre de proyecto Equipo Fecha de elaboracion
responsable
Objetivos del proyecto Alcance del Numero de plan
proyecto
Indicador Inicial de Mejora Meta Deseada Tiempo Deseado para lograr la Mata
del Proyecto Seleccionado
PLANEACION (P) EJECUCION (h)
ACTIVI | RESPONSABLE FECHA GRADO DE AVANCE
DADES COMPROMISO
1 OBSERVACIO
NES
2
3
4
5
6
7
8
9

Verificacion (V)

SE A CUMPLIDO ACCIONES
CON LOS NECESARIAS
COMPROMISOS PARA EL
CUMPLIMIENTO
EN TIEMPO DEL

PROYECTO

Si No

Si No

Si No

Si No

Si No

Si No

Si No

Si No

CIERRE DE PROYECTO
CONCLUSIONES AL CIERRE DEL PROYECTO:
Indicador Inicial de Mejora del Proyecto CAMBIOS NECESARIOS A LA
Seleccionado DOCUMENTACION DEL SISTEMA

DE GESTION DE CALIDAD PARA LA
ESTANDARIZACION DE LA

MEJORA
FECHA DE CIERRE DEL RESPONSABLES DE RESPONSABLES DE
PROYECTO REVISION: VERIFICACION:

Elaborado por: Silvia Llamba
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Con la informacién y documentacion de los indicadores de seguimiento se recomienda
elaborar un informe semestral y/o anual del avance del plan de mejora

Posteriormente al afio de haber iniciado la operacion del Plan seran socializados los
resultados dentro de toda la fabrica, tanto los informes semestrales como los anuales que

se derivan de la implantacién de dicho Plan.

Equipo evaluador:se contratara un especialista de acuerdo al plan de mejora continua
que se va aplicar el cualdeben cumplir con una tarea trascendental, la de medir la
eficiencia de la nueva politica institucional de mejoramiento continuo, para ello la
comision debera integrarse con los duefios de la fabrica, este organismo actuara desde

que haya finalizado cada periodo de ejecucién y de forma semestral.
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6.7.4 Plan de Accion

Tabla 30: Plan de accion

ESTRATEGIAS ACTIVIDADES TIEMPO RESPONSABLES | RECURSOS | COSTOS | RESULTADO
INICIO FINAL ESPERADO

e Realizar un control de | Realizar un control diario a | diario indefinidamente | Jefe de 15,00 | Embutidos
calidad frecuente y | los productos para verificar produccion HUMAanos verificados y
pertinente que sea de calidad. listos para el

consumo.

e Adecuada seleccion, | Capacitacion al personal 15/01/2013 [15/02/2013 | Jefe de | Humanos 100,00 | Mejorar los
entrenamiento y recursos financieros procesos de
colocacion del personal humanos produccion

e Estandarizacion del | Realizar controles en la | diario indefinidamente | Jefe de | Humanos 0,00 | Controlar los
sistema de produccion produccion para satisfacer produccion tecnolégicos pedidos y que
respetando los turnos la demanda de embutidos. sean entregados
de trabajo y la correctamente
cronologia de Ordenes
de fabricacion

e Mejor distribucion del Analizar el espacio y los | 1/11/2012 | 30/11/2012 | Jefe de | Materiales 0,00 | Optimizar la
espacio fisico mediante | Procesos  para ordenar produccion yfinanciero produccion
la optimizacién de la segun las necesidades. S
planta de produccion,
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bodega de materias

primas y zona de los

insumos.
Optimizacion de | Disminuir el tiempo del | A partir |Indefinidamente | jefe de | Humanos | 0,00 Disminuir
tiempos y movimientos | Proceso para la realizacion del1/11/20 produccion tiempos y
en la fabricacion de los embutidos. 12 movimientos
Coordinacion de las | Mejorar las condiciones de | 1/11/2012 (|Indefinidamente | jefe de | Materiales | 300,00 | Evitar que la
actividades y la maquinaria coordinando produccion Tecnoldgic maquinaria se
mantenimiento de la actividades  durante el os destruya y

inari proceso funcione
maquinaria

adecuadamente

Elaborado por: Silvia Llamba
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6.7.5 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA LA EJECUCION DEL PROYECTO

Tabla 31: Cronograma

Nombre de tarea , Muracior | Comienzo Fin . |nmr'12 |dic 12 |ene 13 |feb'13 |mar'13 abr'13 |ma',r'13
15/22]29]05]12[19]26]03]10]17]2431 |07 [14]21]28]04]11[18]25]04]11]18]25 |01 [08[15 [22]20]06[13]20]2

1 | Realizar un control de calidad frecuente y 152 dias jue 01/11/12 vie 31/05/13

pertinente
2 | Adecuada seleccion, entrenamientoy colocacion ~ 24dias mar15/01/13 vie 15/02/13

del personal
3 | Estandarizacion del sistema de produccin 152 dias jue 01/11/12 vie 31/05/13

respetando los turnos de trabajo y la cronologia

de drdenes de fabricacidn

Mejor distribucidn del espacio fisico mediantela ~ 22dias  jue 01/11/12 vie 30/11/12
optimizacion de la planta de produccidn, bodega

de materias primas y zona de los insumos.

5 | Optimizacién de tiempos y movimientos en la 152dias jue0l/11/12  vie31/05/13
fabricacion

Coordinacién de las actividades y mantenimiento  152dias  jue 01/11/12 vie 31/05/13
de la maguinaria

Elaborado por: Silvia Llamba
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6.8.  Administrativo
Equipo ejecutor: Conformado por los empleados y obreros del Departamento de
Produccion de la fabrica, sobre ellos debe recaer toda la responsabilidad de ejecutar las
acciones necesarias para mejorar los producto durante su procesamiento, corre a cargo
de los mandos medios supervisar que el trabajo esté acorde a las Normas de Calidad
establecida; y a los mandos mayores les corresponde evaluar la puesta en marcha del

Plan con la frecuencia de por lo menos un afio calendario.

GERENTE

‘ AREA ADMINISTRATIVA ‘ ‘ AREA DE PRODUCCION ‘ I AREA DE VENTAS |

CONTROL DE CALIDAD

CONTADOR | | SECRETARIA | | LIMPIEZA | I| | SUPERVISOR
OPERARIOS ‘ OPERARIOS l OPERARIOS ‘

I VENDEDORES BODEGUEROD

Descripcion

l Elaborado por: Silvia Llamba
Unidades o
‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ servicios

6.9. Prevision de la evaluacion

A fin de garantiza y asegurar la ejecucién de la propuesta de conformidad con lo
programado para el cumplimiento de los objetivos planteados, se debera realizar la
monitoria de las actividades del Plan de accion, como un proceso de seguimiento y
evaluacion permanente, que nos permita anticipar contingencias que se puedan
presentar en el camino a fin de implementar correctivos a través de acciones que

aseguren el cumplimiento de las metas.
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Las preguntas que a continuacion se explican ayudaran a cumplir esta tarea:

PREGUNTAS BASICAS

EXPLICACION

¢ Quiénes solicitan evaluar?

La evaluacién de las actividades del plan de accién se solicitadas
por el Gerente de la fabrica; asi como también por parte de los

operarios de la fabrica de embutidos la Madrilefa.

¢Por qué evaluar?

La evaluacion del plan es necesaria porque es la Gnica forma de
constatar que el desarrollo de estas actividades sean llevadas a cabo

de manera eficiente para asegurar el éxito de la fabrica.

¢Para qué evaluar?

Se debe evaluar el plan, porque es importante determinar el
cumplimiento de los objetivos planteados en la propuesta con los

datos obtenidos durante el periodo de ejecucion.

¢ Qué evaluar?

Se debe evaluar todas las actividades que se van a implementar en
el desarrollo del Plan de Mejora Continua que permitiran el
mejoramiento del proceso de produccién y por ende la calidad del

producto.

¢ Quién evalta?

El responsable de evaluar las actividades del plan estara a cargo de
Silvia Llamba, autora de la propuesta, que en corto tiempo sera un

profesional en el campo de Organizacion de Empresas

¢Cuando evaluar?

La evaluacion del plan de Mejora Continua se realizard durante y
después del periodo de implementacion de las actividades
encaminadas al mejoramiento del proceso de produccion y a la

calidad del producto.

¢Cémo evaluar?

Mediante  indicadores determinados para medir el grado de
consecucion de los objetivos en términos cuali-cuantitativos,

comparando la calidad del producto y la acogida del mismo.

¢ Con qué evaluar?

Se evaluara a través de instrumentos de medicibn como

cuestionarios y observaciones directas segun el caso.

Elaborado por: Silvia Llamba
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ANEXOS



Anexo 1: ARBOL DEL PROBLEMA

EFECTOS
Pérdida de Bajo Alto Tiempos Trafico de
Participacion rendimiento de porcentaje de MRS TR
en el Mercado i S
los empleados devoluciones oroducci6n
PROBLEMA El Deficiente aseguramiento de la calidad dentro del Proceso
CENTRAL de Produccion de la fabrica la Madrilefia de la ciudad de
Latacunga
) Falta de Manejo : A
Bajo Control de o _ Reprogramaci Mala distribucion
_ capacitacion inadecuado ) o
Calidad en el ) » on de del espacio fisico
e induccion de los __
producto. _ actividades
materiales
CAUSAS

Elaborado por: Silvia Llamba
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ANEXO 2: CUESTIONARIO PARA EL PERSONAL OPERATIVO

ENCUESTA

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ORGANIZACION DE EMPRESAS

Encuesta Sobre el Aseguramiento de Calidad en la Produccién de Embutidos de la Fabrica La

Madrilena.

OBJETIVO
Identificar como la ausencia del aseguramiento de calidad afecta en el proceso de produccion de la

Fabrica la Madrilefia.

INSTRUCCIONES

Apreciado Colaborador:

Lea detenidamente las preguntas y sea honesto en sus respuestas. Marque con una X en los casilleros de
la respuesta que este acorde a su criterio. La informacidn que sea recolectada sera de gran utilidadpara

obtener nuestro objetivo.

1) ¢La Fabrica actualmente cuenta con herramientas de control en el proceso de produccion?
a) Si
b) No
2) ¢Queé tan importante considera usted, la existencia de un plan de Mejora Continua dentro
de los procesos de Produccion?
a) Muy importante
b) Importante
¢) Poco importante
3) ¢Qué factor influye en la baja calidad del producto?
a) Falta de Control en los procesos
b) Falta de capacitacién

c) Desorganizacion productiva
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4) ¢Cdmo Ud. Califica a la Materia Prima dentro de la produccion?
a) Excelente

b) Muy Bueno

¢) Bueno
d) Regular
e) Malo
5) ¢Los insumos que utiliza para la elaboracion del producto son de buena calidad?
a) Si
b) No

6) ¢La maquinaria que la empresa posee para la produccién es?
a) Excelente

b) Muy Bueno

c) Bueno
d) Regular
e) Malo
7) ¢A qué nivel cree que se satisface, las necesidades del cliente?
a) Alto
b) Medio
c) Bajo

8) ¢Qué tan importante son las capacitaciones para la eficiencia en los procesos de
produccién?
a) Muy importante
b) Importante
¢) Poco importante
9) ¢Con que frecuencia el jefe de produccion verifica los proceso?
a) Diaria
b) Mensual
¢) Semanal
d) Anual
10) ¢La coordinacién de las actividades para la elaboracion de los productos es?
a) Bueno
b) Regular
¢) Malo

iGracias por su colaboraciéon!
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ANEXO 3: ENTREVISTA
ENTREVISTA A JEFE DE PLANTA

A
NUMERO DE CRITERIOS Si | NO
veces
1. Existe una secuencia para cada proceso de produccion *
2. Hay tiempos establecidos para cada proceso. *

3. Los trabajadores poseen las herramientas adecuadas para

realizar su trabajo.

4. Existe un control de calidad adecuado en los productos

terminados

5. Al detectar productos defectuosos se realiza una reingenieria. *

6. ¢En el area de produccion el talento humano desempefia eficientemente su
trabajo?

No en un 100% ya que con el incremento de personal se hace necesario incrementar
personas encargadas de supervision.

7. ¢ Qué nivel de importancia le da usted al talento humano en el area de
produccion

En el area de produccion el talento humano es la base de la misma y se quiere ya
un departamento que se encargue de la formacion de los trabajadores.

8. ¢ El talento humano (produccién) ha recibido capacitacion con relacion al
trabajo que desempefian?

No
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9. ¢ Que tipo de proceso de produccion utiliza?
- Proceso continuo
« Proceso intermitente
+ De proceso
- Otro

10 ¢Cree Ud. Que un Sistema Calidad garantice la calidad del producto en la

fabrica?
Si
No

¢Por qué? Nos ayudaria eficientemente a controlar los procesos y evitar errores
12. ¢Con que frecuencia verifica los proceso?

Mensual y a veces diarias buscando cubrir los puntos criticos
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ANEXO 4: GUIA DE OBSERVACION

REGISTRO DE OBSERVACION
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ORGANIZACION DE EMPRESAS

Situacion actual de la demanda de alimentos organicos
OBJETIVOS

1.

DATOS INFORMATIVOS

Lugar: Fabrica la Madrilefia

Fecha: 1 de julio 2012

Unidad y/o Estructura observada: Fabrica la Madrilefia

Investigador - observador:

Silvia Llamba

PLAN DE OBSERVACION

Caso observado:

Se realiz6 un tour por la fabrica de embutidos la Madrilefia, en la cual se pudo
observar que no existen los procesos necesarios para mantener la seguridad de
los productos, dado que son alimentos, es necesario mejorar la calidad de los

productos y que a la vez satisfagan a los consumidores.

Elaborado por: Silvia Llamba
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ANEXO 5: MAPA DE EVALUACION Y UBICACION DE EQUIPOS CONTRA
INCENDIO DE LA PLANTA DE EMBUTIDOS “LA MADRILENA”

saso|q4 o1oeub] ajjes

MAPA DE EVACUACION Y UBICACION DE EQUIPOS CONTRA INCENDIO

DE LA PLANTA DE EMBUTIDOS “LA MADRILENA”
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Elaborado por: Silvia Llamba

Ing. Francisco Viera

ANEXO 6: MAPA DE RIESGOS DE LA PLANTA DE EMBUTIDOS “LA
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Elaberade por:
Ing. Franci

Elaborado por: Silvia Llamba
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ANEXO 7: INGRESO ALA PLANTA DE EMBUTIDOS “LA MADRILENA”

Ko

Elaborado por: Silvia Llamba
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ANEXO 8: DISTRIBUCION CHI CUADRADO

v/p 0,001| 0,0025 0,005 0,01 0,025 0,05 0,1 0,15 0,2 0,25 0,3 0,35 0,4
1| 10,8274| 09,1404| 7,8794| 6,6349| 5,0239| 3,8415| 2,7055| 2,0722| 1,6424| 1,3233| 1,0742| 0,8735| 0,7083
2| 13,815| 11,9827 10,5965| 9,2104| 7,3778| 5,9915| 4,6052| 3,7942| 3,2189| 2,7726| 2,4079| 2,0996| 1,8326
3| 16,266| 14,3202 | 12,8381 | 11,3449 | 19,3484 | 7,8147| 6,2514 5,317| 4,6416| 4,1083| 3,6649| 3,2831| 2,9462
4| 18,4662 | 16,4238 | 14,8602 | 13,2767 | 11,1433| 09,4877 7,7794| 6,7449| 5,9886| 5,3853| 4,8784| 4,4377| 4,0446
5| 20,5147| 18,3854 | 16,7496 | 15,0863 | 12,8325| 11,0705| 9,2363| 8,1152| 7,2893| 6,6257| 6,0644| 5,5731| 5,1319
6| 22,4575| 20,2491 | 18,5475| 16,8119 | 14,4494 | 12,5916 | 10,6446| 9,4461| 8,5581| 7,8408| 7,2311| 6,6948| 6,2108
7| 24,3213| 22,0402 | 20,2777 | 18,4753 | 16,0128 | 14,0671| 12,017| 10,7479| 9,8032| 09,0371| 8,3834| 7,8061| 7,2832
8| 26,1239 23,7742 | 21,9549 20,0902 | 17,5345| 15,5073 | 13,3616 | 12,0271 | 11,0301 | 10,2189| 9,5245| 8,9094| 8,3505
9| 27,8767| 25,4625| 23,5893 | 21,666| 19,0228| 16,919| 14,6837 | 13,288| 12,2421 11,3887 | 10,6564 | 10,006 09,4136

10| 29,5879 27,1119| 25,1881| 23,2093 | 20,4832| 18,307| 15,9872| 14,5339| 13,442| 12,5489 11,7807 | 11,0971 | 10,4732
11| 31,2635| 28,7291 | 26,7569 | 24,725 21,92| 19,6752 | 17,275| 15,7671 | 14,6314 13,7007 | 12,8987| 12,1836| 11,5298
12| 32,9092 | 30,3182 | 28,2997 | 26,217| 23,3367| 21,0261 | 18,5493 | 16,9893 | 15,812| 14,8454| 14,0111| 13,2661 | 12,5838
13| 34,5274 | 31,883 | 29,8193 | 27,6882 | 24,7356| 22,362| 19,8119| 18,202| 16,9848 | 15,9839 | 15,1187 | 14,3451 | 13,6356
14| 36,1239 33,4262 | 31,3194 | 29,1412 | 26,1189 | 23,6848 | 21,0641 | 19,4062 | 18,1508 | 17,1169 | 16,2221 | 15,4209 | 14,6853
15| 37,6978 | 34,9494 | 32,8015| 30,578| 27,4884 | 24,9958 | 22,3071| 20,603| 19,3107 | 18,2451| 17,3217| 16,494 | 15,7332
16| 39,2518 | 36,4555 | 34,2671 | 31,9999 | 28,8453 | 26,2962 | 23,5418 | 21,7931 | 20,4651 | 19,3689 | 18,4179 | 17,5646 | 16,7795
17| 40,7911| 37,9462 | 35,7184 | 33,4087 | 30,191| 27,5871| 24,769| 22,977| 21,6146| 20,4887 | 19,511| 18,633 | 17,8244
18| 42,3119| 39,422| 37,1564 | 34,8052 | 31,5264 | 28,8693 | 25,9894 | 24,1555| 22,7595| 21,6049 | 20,6014 | 19,6993 | 18,8679
19| 43,8194| 40,8847| 38,5821 | 36,1908 | 32,8523 | 30,1435| 27,2036 | 25,3289 | 23,9004 | 22,7178 | 21,6891 | 20,7638 | 19,9102
20| 45,3142 | 42,3358 | 39,9969 | 37,5663 | 34,1696 | 31,4104 | 28,412 26,4976| 25,0375| 23,8277| 22,7745| 21,8265| 20,9514
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