PONTIFICIA
UNIVERSIDAD
CATOLICA
DEL ECUADOR
SEDE AMBATO

SEREIS MIS TESTIGOS

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Tema:

“HERRAMIENTAS DE MEJORAMIENTO CONTINUO EN LAS EMPRESAS
APARADORAS Y SU IMPACTO EN LA RECEPCION DEL PRODUCTO NO
CONFORME EN PLASTICAUCHO INDUSTRIAL S.A.”

DISERTACION DE GRADO PREVIO A LA OBTENCION DEL TiTULO DE
INGENIERIA COMERCIAL CON MENCION EN MARKETING

Autor:
MARIA ISABEL LOPEZ SANCHEZ

Director:

ECO. MG. NELSON RODRIGO LASCANO A.

Ambato — Ecuador
Noviembre 2009



PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

HOJA DE APROBACION

Tema:

Herramientas de Mejoramiento Continuo en las Empresas Aparadoras y su impacto en la

recepcion del Producto No Conforme en Plasticaucho Industrial S.A.

Autor:

MARIA ISABEL LOPEZ SANCHEZ

Nelson Rodrigo Lascano Aimacafia. Eco. Mg f.
DIRECTOR DE DISERTACION

Maria del Carmen Gémez Romo, Ing. MBA f.
CALIFICADOR
Francisco Efrain Ramos Ramos, Dr. f.
CALIFICADOR
Jorge Nufiez Grijalva, Ing. f.

DIRECTOR UNIDAD ACADEMICA

Pablo Poveda Mora Ab. f.
SECRETARIO GENERAL DE LA PUCESA




DECLARACION DE AUTENTICIDAD

Y RESPONSABILIDAD

Yo, Maria Isabel Lopez Sanchez portador de la cédula de ciudadania No. 180385452-8
declaro que los resultados obtenidos en la investigacion que presento como informe
final, previo la obtencion del titulo de Ingeniero Comercial son absolutamente

originales, auténticos y personales.

En tal virtud, declaro que el contenido, las conclusiones y los efectos legales y
académicos que se desprenden del trabajo propuesto de investigacion y luego de la
redaccion de este documento son y seran de mi sola y exclusiva responsabilidad legal y

académica.

Maria Isabel Lopez Sanchez

Cl. 180385452-8



AGRADECIMIENTO

A Dios por guiarme hasta este momento tan importante en mi vida, porque siempre me
he sentido rodeada de sus bendiciones las cuales han sido expresadas en primer lugar
con la vida de mi familia y seres queridos; en segundo lugar con la sabiduria, paciencia y

teson que me ha brindado ante cualquier situacion.

A mi familia, porque me han sabido dar la fuerza necesaria para romper mis propias
barreras y las barreras que se dan en el camino, porque siempre ha existido una palabra

de &nimo y ante todo su amor.

A la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador Sede Ambato, por permitir formarme
profesionalmente y académicamente, contribuyendo al desarrollo de la sociedad y al

progreso del pais.

Al personal docente y administrativo de la facultad de Administracion de Empresas, por
su aporte al desarrollo de conocimientos, a través de la formacion de profesionales, en
especial para el Dr. Francisco Ramos, Ing. Maria del Carmen Gomez, y Eco. Nelson

Lascano por su valiosa contribucion para el presente proyecto.

A mi escuela diaria Plasticaucho Industrial S.A., organizacion que ha abierto sus puertas
para mi desarrollo profesional, y ha permitido que la presente Tesis sea desarrollada.



DEDICATORIA

Dedico este proyecto y mi carrera universitaria a Dios, por ser mi Padre y guia.

Al Virgen Maria, porque siempre ha estado presente en todos los senderos de mi vida,

guiandome, escuchandome y acogiéndome bajo su manto.

A mis padres Inés, Juan y mi hermano Pablo, porque con su sabios consejos han sabido
hacer de mi una persona con ideologias propias, luchadora, sofiadora; pero ante todo con
principios y valores humanos y cristianos. Porque me han dado todo y méas de lo que un
hija y hermana puede pedir, por eso les dedico este proyecto que es fruto de mi

constancia y dedicacion.

A Esteban por ser, quien me ha dado fuerza ante cualquier dificultad, por su apoyo

incondicional, gracias por ser parte de mi vida.



Vi

RESUMEN

Esta investigacion esta basada en la calidad de producto, que las Empresas Aparadoras
proveen a Plasticaucho Industrial para la fabricacion de Calzado de Lona. Es por esta
razén que se considero aplicar Herramientas de Mejora Continua, basadas en La norma
ISO 9001, Circulo de Deming, Resolucion y prevencion de Problemas y Verificacién del
Trabajo Estandarizado, para disminuir la cantidad de producto no conforme que ingresa

a Plasticaucho Industrial.

El primer capitulo trata sobre el tema de investigacion, en donde se establecen puntos
importantes como la contextualizacidn, andlisis critico, prognosis, formulacion del
problema, para continuar con la definicion del objetivo general, los especificos, hipotesis

y justificacion.

El segundo capitulo trata sobre el marco tedrico en donde establecen antecedentes
investigativos con similitud al presente trabajo, desarrollados en otras Universidades de

la Ciudad, resaltando la importancia del anélisis de este tema.

De igual forma se determinaron conceptos relacionados con Gestion de Calidad y
Norma ISO 9001, en la cual se analizan temas como el enfoque basado en procesos,
calidad en producto y mejora continua. De igual forma se encuentran varios temas que

deben ser de conocimiento de usuario.

El capitulo tres esta basado en la metodologia establecida y aplicada en el estudio para la

obtencion de la informacion.

El capitulo cuarto analiza toda la informacion e interpretacion de la investigacion

realizada a la Empresa Aparadora Oswaldo Holguin.

El capitulo quinto recoge las conclusiones y recomendaciones de la investigacion

realizada.
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El capitulo sexto sugiere la propuesta de implementacion de Herramientas de Mejora
Continua en la Empresa Aparadora Oswaldo Holguin, analizando la viabilidad de
desarrollar la documentacion necesaria, asi como procesos, metodologia de solucién de

problemas, y verificacion del trabajo estandarizado.
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ABSTRACT

This research is based on product quality that the bonded assembly plants provide to
Plasticaucho Industrial for the canvas footwear manufacture. For this reason | consider
to apply continuous improvement tools, based on the ISO 9001 regulations, Deming’s

circle, problems resolution and of standardized work prevention and verification.

The first chapter deals with the research topic, where important points are established,
like contextualization, critical analysis, prognosis, problem formulation, to continue

with the general objective definition, the specific ones, hypothesis and justification.

The second chapter is about the theoretical framework, where the background research is
established, related to the current study, developed in other local Universities, standing

out the topic analysis importance.

In the same way, concepts related with Quality Management and ISO 9001 regulations
where determined, in which, topics as the process based approach, product quality and
continuous improvement. In the same way, several topics are found which should be

known by the user.

Chapter three is based on the established and applied methodology for the information

research study.

Chapter four analyzes all the information and interpretation of the Oswaldo Holguin

bonded assembly plant research.

Chapter five collects the research conclusions and recommendations.

Chapter six suggests the proposal of implementation of continuous improvement tools in
Oswaldo Holguin“s bonded assembly plant, analyzing the workability of developing the
necessary documentation, like process, problem resolution methodology, and

standardized work.
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I. CAPITULOI
EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1 Tema

“HERRAMIENTAS DE MEJORAMIENTO CONTINUO EN LAS EMPRESAS
APARADORAS Y SU IMPACTO EN LA RECEPCION DEL PRODUCTO NO
CONFORME EN PLASTICAUCHO INDUSTRIAL S.A.”

1.2 Planteamiento del Problema

1.2.1 Contextualizacion

1.2.1.1 Macro

La industria del calzado es uno de los sectores industriales con mayores cambios en las
ultimas décadas. Segun la Camara de Calzado de Tungurahua, actualmente se producen
en el mundo unos 12 mil millones de pares, con un promedio de 2 pares por persona. Un
dato interesante es el hecho que un 60% de esa produccién es importada de China
(produce 6.500 millones de pares/afio y exporta 4 mil millones) e India (700 millones de
pares/afio), son los paises que registraron el crecimiento mas espectacular de esta
industria, desplazando de la escena a naciones que en su momento fueron grandes

productores, como lItalia, cuya produccion se ha reducido a 400 millones de pares/afio.

Es por esta razon que a nivel mundial las organizaciones han procurado buscar calidad
en sus procesos acoplandose a normas internacionales como la Norma 1SO, la cual busca

principalmente satisfaccion al cliente, cumpliendo los requisitos que exige.



1.2.1.2 Meso

La produccién anual en el Ecuador es de 18°000.000 pares aproximadamente, producida
por cerca de 600 empresas de calzado, las ciudades de Ambato, Quito, Guayaquil,
Cuenca y Gualaceo son las de mayor renombre en cuanto a produccién se refiere.

En el Ecuador el consumo per capita de calzado es de aproximadamente 2.5 pares, se

exporta anualmente aproximadamente 25,901.190 USD, y se importa 99,361.830 USD.

A nivel pais la busqueda por la eficacia, calidad en los procesos y productos estd
generando una ola encaminada a la bldsqueda de herramientas que permitan desarrollar
el grado de competitividad en el mercado, siendo la Norma ISO un sinénimo de
estandarizacion de procesos los cuales desencadenan el producto adecuado a los

requerimientos del cliente.

1.2.1.3 Micro

Plasticaucho Industrial se ha distinguido por ser una de las empresas mas grandes del
pais y de la provincia, marcando un referente de liderazgo en la industria ecuatoriana de
calzado. La empresa ha demostrado su preocupacion por la calidad a través de la
implementacion de herramientas de mejora continua en su planta industrial en la
utilizacion de I1SO 9001:2000, con ello la empresa asegura la expansion del
mejoramiento continuo y calidad a lo largo de su cadena de produccion, como un
compromiso con sus clientes tanto dentro del pais como fuera de €l, debido a que PISA
se encuentra exportando sus productos a paises como Colombia, Pert, Uruguay,

Paraguay, Bolivia, Chile, Venezuela, U.S.A, México.

Es por eso que consciente del continuo enfoque de mejoramiento, la empresa ha
centrado el esfuerzo y habilidades de su personal en una propuesta que supere las
expectativas existentes, en la implementacion de herramientas de mejoramiento continuo
en las empresas aparadoras, debido a que existen algunos factores de calidad que no
estan siendo atendidos eficientemente por parte de estas.



En la actualidad el tener calidad ya no es simplemente una ventaja competitiva sino un
requisito minimo para competir. De esta manera, la calidad se ve como una necesidad a
lo largo de toda la cadena productiva de las organizaciones. Una manera de asegurar la
calidad en producto, procesos y condiciones de trabajo es la implantacion de
herramientas que aseguren la debida atencion a los diferentes aspectos de la produccién
en las empresas proveedoras o terciarizadoras de los servicios de la organizacion

principal.

Al momento la organizacion en su constante blusqueda de satisfacer los requisitos del
cliente con relacion a las tendencias de moda, ha venido creando un sin nimero de
modelos llamados colecciones, en donde uno de los recurrentes problemas es el tiempo
de entrega de dichas colecciones las cuales se retrasan en salir al mercado, debido a la
cantidad de producto no conforme expendido por las empresas aparadoras, que afecta al
requisito de entrega puntual a tanto a clientes dentro del pais como fuera de él.

La demanda a nivel nacional exige una produccién diaria estimada de 40,000 pares,
mismos que necesitan fundamentalmente dentro de sus insumos los cortes aparados, que
son proporcionados por las empresas aparadoras, debido a la inexistencia de control de
calidad eficiente y definido por parte de las maquiladoras, el producto que ingresa a
PISA, tiene que ser revisado, y en la mayoria de casos reprocesado; generando pérdida

de tiempo y recursos para la organizacion.

Al mismo tiempo el factor costo afecta al normal desenvolvimiento de la produccion,
debido a la existencia de mayor cantidad de reprocesos y desperdicios. De igual forma se
encuentra afectada la venta en la cadena debido a que el retraso de entrega de las
colecciones al exterior genera muchas veces mayores costos para la organizacion tanto
en el transporte como en la disminucion del pedido por parte de cliente, al existir

inconformidad o retraso.



1.2.2 Analisis Critico

Arbol de Problemas

1.-Existe gran cantidad
de producto no conforme
en las Empresas
Aparadoras

2.- Desconocimiento de
las Herramientas de
Mejoramiento Continuo y
su aporte en el trabajo
diario

3.- Proceso de dificil
control debido a la falta
de orden y limpieza en
los puestos de trabajo

4.-No existen instructivos
ni procedimientos claros
sobre los procesos

5.-Falta de
involucramiento por
cuidar y preservar la
calidad

EFECTOS

PROBLEMA

CAUSAS

Reprocesos en Plasticaucho Industrial S.A., debido al Producto no
conforme proveniente de las Empresas Aparadoras

1.-No existen suficientes
puntos de control para
evitar el producto no
conforme.

2.-No se ha implementado
un programa formal de
Herramientas de
Mejoramiento Continuo

3.-Desorden y falta de
limpieza en los procesos

4.-Deficiente
estandarizacion y orden
en los procesos

5.-Escaso conocimiento
de lo requisitos impuestos
por la NORMA 1SO 9001
aPISA




Un porcentaje considerable de reprocesos en Plasticaucho Industrial es originado por las
Empresas Aparadoras, al identificar algunas causas de este problema podemos
mencionar el desorden, falta de limpieza, agravando de esta forma la identificacion de
producto no conforme dado que no se ha destinado un lugar para el mismo, por lo tanto
debido al reducido espacio se pueden crear confusiones, ademas en lo que respecta a
limpieza se ha detectado que uno de los mayores problemas son los cortes que llegan

manchados a la organizacion.

Otra de la causas es la deficiente estandarizacion y orden en los procesos que rigen a las
mismas, debido a que al no contar con Herramientas de Mejora continua ni de
estandarizacion, no se tienen contemplados instructivos o procedimientos que alineen a

la organizacion al modelo de calidad que actualmente maneja Plasticaucho Industrial.

Se detecta que no existen suficientes puntos de control que ayuden a minimizar el
producto no conforme antes de su emision hacia Plasticaucho Industrial, se identifica
que no se ha implantado un programa formal de Herramientas de calidad causando que
exista escaso conocimiento de los requisitos que Plasticaucho debe cumplir como
entidad que maneja 1SO 9001:2000.

Otra causa adicional es la falta de involucramiento del personal debido a que no se ha

difundido ni existe una cultura de calidad en la organizacion.



1.2.3 Prognasis

Al mantenerse el existente sistema de trabajo en las empresas aparadoras, se seguiria
obteniendo los altos indices de defectos en el producto, generados en las etapas de
aparado, ojalillado y empiolado, que finalmente afectan a la calidad del producto de
Plasticaucho. No se podria contar con la implementacién adecuada de herramientas de
solucién de problemas que entreguen a las empresas proveedoras de Plasticaucho
Industrial S.A. la metodologia adecuada para dar respuesta efectiva a sus problemas

internos y una contencion adecuada a los problemas externos.

Seguiria existiendo desconocimiento de los estandares de aceptacion del producto, la
cual no permitiria la inspeccion de producto terminado siendo un riesgo al momento de

arribar los cortes a PISA.

Al no desarrollar e implementar instrucciones de trabajo estandarizado dentro de las
empresas aparadoras no se lograria organizar y facilitar el flujo de informacién de
calidad dentro y fuera de las empresas.

El desperdicio y desorden que afecta a las empresas aparadoras seguiria sin tratamiento.

En el afio 2010 Plasticaucho Industrial debera acogerse a 1ISO 9001:2008, version que
exige mayor control sobre los procesos subcontratados, para evitar de esta forma la
incidencia directa con el producto y el cliente, si no se realizara este control y
prevencion, la empresa podria verse afectada por el levantamiento de la recertificacion
por medio de los entes certificadores, afectando de esta forma a la relacion con los
proveedores.



1.2.4 Formulacién del problema

¢Como las Herramientas de Mejoramiento Continuo pueden ayudar a disminuir el nivel
de reprocesos en Plasticaucho Industrial, obtenido debido al Producto no conforme
proveniente de las Empresas Aparadoras?

1.2.5 Interrogantes

a) ¢Conoce la Empresa Aparadora los requisitos impuestos a Plasticaucho Industrial
por la Norma ISO 9001:2008; que acciones Yy requisitos esta obligado a controlar
en los procesos subcontratados?

b) ¢Cuales son los fundamentos del Mejoramiento Continuo para disminuir el
Producto no conforme en PISA?

c) ¢Se ha implantado una metodologia formal de Mejora en la organizacion para

evitar el Producto no conforme en PISA?

1.2.6 Delimitacion del objeto de investigacion

En PISA existen dieciséis empresas aparadoras las cuales estan divididas de la siguiente
forma, catorce de ellas son empresas aparadoras Uno, y las dos restantes son empresas

aparadoras Dos.

Para determinar qué Empresa Aparadora sera objeto de nuestro estudio, se realizara un
analisis de la empresa Aparadora con mayor nivel de criticidad en la entrega de Producto

no conforme en la organizacion.

Estos datos son tomados desde el afio 2006, hasta el presente de esta forma lograremos
obtener informacién en forma historica que permita obtener mayor confiabilidad en los

datos.



De esta forma, se encuentra definida la Empresa Aparadora que sera sujeta a la presente
investigacion: Empresa Aparadora Oswaldo Holguin, por ser la de mayor incidencia en

el objeto del anélisis.

1.2.6.1 Delimitacion espacial

Provincia: Tungurahua

Canton: Ambato

Direccién:  Av. Indoamérica s/n entrada a Quillan
Teléfono: 2821536

Email: oholguin@hotmail.com

1.2.6.2 Delimitacion temporal

EL presente proyecto se desarrollard desde el mes de Julio hasta el mes de Octubre del
2009, que es el tiempo en que se espera dar cumplimiento al presente trabajo de

investigacion.

1.3 Justificacion

El estudio y la implementacion de este proyecto sobre Herramientas de mejora es
importante por el enlace decisivo que existe entra PISA y las empresas aparadoras, de
esta forma se puede prevenir y corregir la carencia de informacion sobre la importancia
de llevar control de las operaciones evitando el producto no conforme, por medio de la

indagacion y estudio de problemas persistentes en las empresas.

El realizar este proyecto ofrece a PISA una vision clara respecto al panorama que se esta
viviendo actualmente con las empresas aparadoras, y la vision futurista que podria

ofrecer el cambio, respecto a:



e Productos de Calidad
e Evitar generacion de defectos como:
o Descosido talonera
o Descosido ribete
o Descosido cinta
o Mal ojalillado
o Descosido piola
o Sucios
¢ Evitar movimientos indtiles

e Evitar reprocesos y retrabajos

Todo esto generaria el estudio de la implantacién de Herramientas de Mejoramiento
Continuo para las empresas aparadoras, dejando de esta forma un analisis y guia, para
ambas partes, de tal forma que sea nexo importante con el Sistema de Gestion de

Calidad que actualmente posee Plasticaucho Industrial.

La reputacion y marca de Plasticaucho se ha extendido hasta varios paises de Ameérica,
demandando por lo tanto certificacion de calidad, misma que la empresa ofrece por
medio de 1SO 9001:2000 a los clientes y consumidores tanto dentro de Ecuador como
fuera de él, por esta razdn se justifica aun mas el contar con un filtro para evitar

desperfectos dentro de las empresas aparadoras.

Este proyecto es importante debido a que hasta el momento no habido ningun
departamento que haya realizado algun plan que contenga Herramientas de Mejora
Continua para disminuir la recepcion de Producto no conforme en la organizacion por
parte de las empresas aparadoras. Y dada la importancia de disminuir problemas
existentes y no analizados profundamente hasta el momento, se hace imperante la
necesidad de este proyecto en la organizacion, permitiendo mejorar la relacion

proveedor - empresa en aspectos relacionados con calidad
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1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

Aportar con Herramientas de Mejoramiento Continuo en las Empresas Aparadoras para
reducir la recepcion de Producto No Conforme en Plasticaucho Industrial S.A.

1.4.2 Objetivos Especificos

o Establecer la base tedrica necesaria para el sustento de la investigacion

e Definir la situacion actual de las Empresas Aparadoras en la utilizacion de las
Herramientas de Mejoramiento Continuo en los diferentes procesos,
identificando la afeccion a P.1.S.A

o Disefiar Herramientas de Mejoramiento Continuo en las Empresas Aparadoras
para disminuir el impacto en la recepcién del Producto No Conforme en

Plasticaucho Industrial S.A.
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes Investigativos

Como antecedente de la importancia del tema a investigar, se han obtenido temas

similares de Tesis y proyectos de universidades de la ciudad.

UNIVERSIDAD FACULTAD TEMA AUTOR

Herramientas para
mejorar la calidad de
Servicio al cliente en el Calvopifia, Irma
Banco Sudamericano de Rosalia

la Ciudad de Guaranda

Mejoramiento de
produccién y

Ad Ff?‘c!i“ad _d,e q comercializacion de VES[?ZAﬂzTEEzIa
ministracion de rejillas para Piso ’
Empresas
Proyecto de
Mejoramiento de los
procesos de atencion a Recalde, Mdnica
los contribuyentes en la Salazar, Lilian
unidad de RUC en el
Universidad Técnica de SRI de Ambato
Ambato Mejoramiento Continuo
de procesos en I.L.S.A. Ortiz, Luz Marfa
del Ecuador

Aplicacién de procesos
de calidad a la

prestacion de servicios Villacres, Pamela
del I.E.S.S. regional

Facultad de Auditoria

Implementacién de
procesos de
mejoramiento continto
de la calidad y Castro, Isabel
productividad en
Distribuidora Salazar
S.A. (PILSENER S.A)
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Mejoramiento de los
procesos para elaborar

Universidad Cat6lica de
Ecuador

. e Fiallos , Ana
Carrocerias Metalicas
Implementacion de un
Sistema para el control
. de produccion en la .
Facultad de Sistemas P Cruz, Rocio

industria de Carroceria
Jacome

Facultad de
Administraciéon

Disefio de procesos para
mejorar el control de
desarrollo en la empresa
“Creaciones
Inspiracion” de la
Calidad de Ambato

Villacis, Soraya

Tablal: Antecedentes Investigativos

Fuente: Bibliotecas Universidades, Técnica de Ambato, Pontificia Universidad Catélica del Ecuador

Elaborado por: Maria Isabel Lépez

Comentario:

A partir de la investigacion realizada en algunas universidades de la ciudad, podemos

notar que existen tesis de Mejoramiento Continuo y relacionadas con el tema de Calidad,

algunas destinadas a servicios, otras a procesos de produccion, por lo que es de

considerable trascendencia contar con una tesis que ayude a la Mejora de procesos

productivos en las Empresas Aparadoras de Plasticaucho enmarcadas en 1SO 9001:2008.
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2.2 Fundamentacion Filosofica

PARADIGMA CUALITATIVO PARADIGMA CUANTITATIVO
Perpectiva desde dentro Pespectiva desde afuera
Enfasis en el proceso Enfasis en el resultado

Tabla 2: Fundamentacion Filoséfica
Fuente: Herrera Luis, Tutoria de la investigacion cientifica
Elaborado por: Maria Isabel Lopez

Filoséficamente se fundamenta la investigacion propuesta en el paradigma cualitativo y
cuantitativo. Cualitativamente se justifica debido a que esta investigacion tiene una
perspectiva desde dentro de la organizacion debido a que es base y fuente para nuestro

analisis, igualmente enfatiza en el proceso debido a que analiza e investiga los procesos

de la organizacion.

Cuantitativamente se justifica debido a que es importante para la investigacion la
perspectiva desde afuera en este caso relacionada con Plasticaucho Industrial, de igual
forma que se tiene relacion con el énfasis en el resultado dado que el control del

producto resultante es clave para la investigacion.

2.3 Fundamentacion Legal

Esta investigacion se fundamenta legalmente en la Politica de Calidad de Plasticaucho
Industrial, debido a que se encuentra inmerso el tema de calidad y mejoramiento
continuo, especificamente en el tema de “Mejora la eficacia de Produccion”, debido a
que las empresas aparadoras seran proveedores de insumos importantes para este

proceso.
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Politica de Calidad:

PLASTICAUCHO INDUSTRIAL S.A., trabaja con eficacia y eficiencia en el Disefio,
Produccién y Comercializaciéon de Calzado, Productos de Caucho y Eva mediante el

logro de los siguientes objetivos:

e Mejorar la Satisfaccién del Cliente Interno

e Mejorar la Satisfaccion del Cliente Externo
e Mejorar la Eficacia en el Disefio de Producto
e Mejorar la Eficacia de Produccion

¢ Mejorar la Eficacia en la Comercializacion,

Promoviendo el Mejoramiento Contindo de sus procesos.

De igual forma esta investigacion se fundamenta legalmente en la NORMA 1SO
9001:2008, dado que Plasticaucho Industrial adoptara esta actualizacion de la norma'y se

ve en la obligacion de:

4.1 NOTA 3.- procesos contratados externos no exime a la organizacion la
responsabilidad de cumplir con los requisitos del cliente, legales y reglamentarios. El
tipo y el grado de control a aplicar al proceso contratado externamente puede estar

influenciado por factores tales como:

a) El impacto potencial del proceso contratado externamente sobre la capacidad de
la organizacion para proporcionar productos conforme a los requisitos

b) El grado en que se comparte el control sobre el proceso

c) La capacidad para conseguir el control necesario a través de la aplicacion del

apartado 7.4. (control en compras sobre proveedores — calificacion de requisitos).
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2.4 Fundamentacion Cientifica — Técnica

2.4.1 Filosofia de Calidad

La idea de calidad no es un invento reciente y ha estado presente por cientos y miles de

afos, probablemente es un concepto tan antiguo como el comercio.

Para la presente investigacion nos basaremos en los conocimientos y legados de los

gestores de la calidad, mismos que seran de utilidad para la presente investigacion.

Philip B. Crosby en los afios setenta propuso un programa de 14 pasos que Ilamé cero
defectos en su libro La calidad no cuesta. De esta forma afirma que la calidad esta

basada en cuatro principios absolutos.

e Calidad es cumplir los requisitos
e El sistema de calidad es la preservacion
o El estandar de la realizacion es cero defectos

e Lamedida de la calidad es el precio del incumplimiento

Citaremos a W. Edwards Deming, quien es considerado el principal responsable del

milagro Japonés,

Para Deming la calidad se traduce como un grado predecible de uniformidad y
confiabilidad a bajo costo, y adecuado al mercado, sostiene que la productividad mejora

cuando la variabilidad disminuye.

Kaoru Ishikawa uno de los pioneros en la revolucién de la calidad. Fue responsables
del desarrollo de los lineamientos principales de la estrategia de calidad japonesa de dar
solucion a los problemas en base a equipos, y una diversidad de herramientas de

solucién de problemas que supone puede emplear cualquier trabajador.


http://www.monografias.com/trabajos12/desorgan/desorgan.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/calidad-serv/calidad-serv.shtml#PLANT
http://www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/calidad-serv/calidad-serv.shtml#PLANT
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1.  Lacalidad empieza con la educacion y termina con la educacion.

2.  El estado ideal del control de calidad ocurre cuando ya no es necesaria la
inspeccion.

3. Elimine la causa raiz y no los sintomas.

4.  El control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores en todas las
divisiones.

5. 95% de los problemas de una empresa se pueden resolver con simples

herramientas de analisis y de solucién de problemas.

Joseph M Juran definia a la calidad como un rendimiento del producto que da como
resultado satisfaccion del cliente. Esta definicion puede subdividir en cuatro partes:
calidad en el disefio, calidad de conformidad con las especificaciones, disponibilidad y

servicio en el campo.

Segun Juran la planeacién de la calidad empieza con la identificacion de los clientes,
tanto externos como internos, la determinacion de sus necesidades y el desarrollo de

caracteristicas del producto que respondan a estas necesidades.

2.4.2 Gestién de Calidad

Segun la norma de vocabulario 1ISO 9000:2005, Calidad: “grado en que el conjunto de

caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”.

Moreno Luzon en su libro “Gestion de la calidad y disefio de las organizaciones” realiza
una sintesis de los conceptos propuestos por autores conocidos como Deming, Jurén,
Feigenbaum o Crosby, para agruparlos dentro de cuatro categorias importantes dentro

del concepto de calidad:

a.- calidad entendida como conformidad a unas especificaciones

b.- calidad como satisfaccion de las expectativas del cliente


http://www.monografias.com/Educacion/index.shtml
http://www.monografias.com/Educacion/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elorigest/elorigest.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/herba/herba.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/control/control.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/responsabilidad/responsabilidad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/diseprod/diseprod.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml

17

c.- calidad como valor

d.- calidad como excelencia” (Luzon, pag.8)

De esta forma en base a los conceptos anteriormente planteados, podemos decir que el
objetivo de la calidad es perseguir la excelencia de un todo dentro de un contexto
empresarial, es decir producto, servicio, procesos, la propia empresa y sus sistemas de

gestion.

La calidad desde la perspectiva de Especificaciones se entiende como el ideal de las
empresas en conseguir productos estandar y sin defectos, de esta forma la calidad

equivale a la no variabilidad de procesos y productos.

Satisfaccion de las expectativas del cliente en este sentido se considerara calidad cuando

el producto o servicio satisfaga o exceda las expectativas del cliente.

Enfoque de Valor considera que tanto el precio como la calidad deben tenerse en cuenta

en un mercado competitivo.

Calidad como Excelencia este concepto es el mas genérico e integrador en las formas de

entender la calidad.

De hecho este término de excelencia permite y exige el compromiso de todos los
integrantes de la organizacion y al obtener el resultado esperado seria fuente de ventaja

competitiva y diferenciacion.

Es en este punto en donde podemos decir que para ser una empresa de excelencia se
deberia satisfacer las necesidades de todos los grupos de influencia relacionados con

ella, teniendo siempre en cuenta los criterios de eficiencia.

Es decir que al contar con “Actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion en lo relativo a la calidad” nos encontramos dentro de un contexto de
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Gestién de calidad, entendiéndolo como una filosofia de trabajo en la que se da lugar a
un proceso de mejora dindmica con el objetivo de alcanzar la eficiencia y eficacia en

procesos y productos.

Un Sistema de Gestion de Calidad entonces segun lo define el vocabulario 1SO
9000:2005, se define como un, “sistema de gestion para dirigir y controlar una

organizacion con respecto a la calidad”

Un Sistema de Gestion de Calidad es una decision estratégica de la organizacion, la cual
busca estandarizar los procesos para proporcionar mayor control sobre todo el sistema
de la empresa, de esta forma se puede verificar controlar y mantener su principal

objetivo, que es aumentar la satisfaccion al cliente.

Para ello busca mejorar todos los procesos internos, y asegurar que 1os mismos tengan
relacion con los parametros descritos tanto en la Norma 1SO 9001:2000, como en

requisitos de la empresa y requisitos legales.

El alto nivel de competitividad en un mundo globalizado hace que el Sistema de Gestion
de Calidad, sea de gran ayuda para la toma de decisiones y supervivencia dentro de la

industria.

El sistema de Gestion de Calidad estd basado en El Circulo Deming, como Herramienta
de Mejora Continua para los procesos.
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Indice
de
calidad

FPlanificar

Actuar

Verificar Hacer

Tiempo

Gréfico 1: Mejora Continua Circulo de Deming
Fuente: Mas alla de la excelencia y de la calidad total, Editorial Trillas, México
Elaborado por: Miinch, Lourdes

Planificar: Establece los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de

acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

Hacer: Implementar los procesos.

Verificar: Realizar el seguimiento y la medicion de procesos y los productos respecto a
las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los
resultados.

Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

Principios de la Gestion de Calidad

La norma ISO 9001:2008, dentro de los principios de calidad que se tendran en cuenta

para la presente investigacion establece:
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Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los mismos,

satisfaciendo sus requisitos y esforzandose por exceder sus expectativas.

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el cambio en el logro de los

objetivos de la organizacion.

Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas

para el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan

COMO un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia

de una organizacion en el logro de sus objetivos.

Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion

deberia ser un objeto permanente de esta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: las decisiones eficaces se

basan en el andlisis de los datos y la informacién

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y
sus proveedores son independientes y una relacion beneficiosa aumenta la

capacidad de ambos para crear valor.
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El principio de calidad que afectaria directamente al trabajo de investigacion propuesto
seria el de mantener Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor debido a que
eso propendemos al implantar Herramientas de Mejora Continua en las empresas

aparadoras.

Enfoque basado en procesos:

Segun la Norma ISO 9000:2005 “La ventaja de un enfoque basado en procesos es el
control continuo que proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales

>

dentro del sistema de procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion’

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Responsabilidad .
-~ - e
partes
) interesadas)
Clientes
(y otras e A
partes — ! i
interesadas) Gestion de los Medicién analisis e a i Satisfacciont
recursos y mejora i 1
o :
ey % aj
! : Entradas aci Salidas
1 Requisitos | | Realzacion Producto
! ' |del productT
! ]
o oo o oo oo oo

Gréfico 2: Modelo de un sistema de Gestion de calidad basado en procesos.
Fuente: 1SO 9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad — Conceptos y Vocabulario Pag. 3
Elaborado por: 1SO 9001:2000
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2.4.3 Norma ISO 9001

ISO Organizacion Internacional de Normalizacion es una federacion mundial de
organismos nacionales de normalizacion. El trabajo de preparacion de las normas

internacionales normalmente se realiza a través de los comités técnicos de 1SO.

Las normas ISO definen lo que debe ser controlado a través de un nimero de requisitos,
las normas no dicen como deben ser controlados los procesos individuales, dando asi la
suficiente flexibilidad y de esta forma la compariia puede entender la importancia de la
utilizacion del SGC.

Los puntos de norma que aplican para el caso de estudio presentado, y que son los

requisitos que PISA debe cumplir son:

4.2.3 Control de los documentos, los documentos requeridos por el sistema de gestion
de calidad deben controlarse.

4.2.4 Control de los registros, los registros establecidos para proporcionar evidencia de
la conformidad con los requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema de gestion

de calidad deben controlarse

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio, la organizacion debe

planificar y llevar a cabo la produccion bajo condiciones controladas.

7.5.5 Preservacion del producto, la organizacion debe preservar el producto durante
el proceso interno y la entrega del destino previsto para mantener la conformidad de los

requisitos segun sea aplicable.

8.2.2 Auditoria Interna, la organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a
intervalos planificados para determinar si el Sistema de Gestion de Calidad es:

a) conforme a las disposiciones planificadas
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b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto, la organizacion debe hacer seguimiento
y medir las caracteristicas del producto para verificar que se cumplen los requisitos del

mismo.

8.3  Control del producto no conforme, la organizacién debe asegurarse de que el
producto que no sea conforme con los requisitos del producto se identifique y controle

para prevenir el uso o entrega no intencionados.

8.5.1 Mejor Continua, la organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del
sistema de gestion de calidad mediante el uso de la politica de calidad, los objetivos de
calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y

preventivas y la revision por la direccion.

8.5.2 Accion correctiva, la organizacion debe tomar acciones para eliminar las causas

de la no conformidad.

8.5.3. Accion preventiva, la organizacion debe tomar acciones para eliminar las causas

de no conformidades potenciales.

Los puntos citados fueron tomados de la Norma 1SO 9001:2008, la cual establece los
requisitos para los Sistemas de Gestion de Calidad, con relacion a los puntos referentes a
procedimientos documentados y registros requeridos para la presente investigacion seran
considerados de apoyo ya que serviran para sustentar la metodologia establecida. Sin

embargo se los debe considerar para evitar incumplir con la norma.
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2.4.4 Herramientas de Mejora Continua

El mejoramiento continuo se logra a traves de todas las acciones diarias por pequefias
que estas sean que permite que los procesos y las empresas sean mas competitivos en la
satisfaccion del cliente, para ello se cuenta con las siguientes herramientas de Mejora
continua, segun Cantt, Humberto, Desarrollo de una cultura de calidad, Editorial
MacGraw- Hill, 2001. (pag. 226, 245)

Herramientas Administrativas.- Segin Ishikawa, con las siete herramientas basicas se
pueden resolver 95% de los problemas que presenta una organizacion, sobre todo en el

area productiva (Cantu, 226), las cuales son:

¢ Histograma

e Diagrama de Pareto

e Diagrama causa — efecto
e Hojas de verificacion

¢ Gréficas de Control

e Diagrama de dispersion

o Estratificacion

A continuacion se realizara una explicacion de las herramientas administrativas que se

utilizaran en el presente proyecto:

El diagrama de Pareto.- Segin Munch, Lourdes, Mas alla de la excelencia y de la
calidad total, Editorial Trillas, 2001, establece que es otra de las herramientas utilizadas
en programas de mejoramiento de calidad para identificar y separar en forma critica los
pocos proyectos que provocan la mayor parte de los problemas de calidad. Establece que
Un pequefio nimero de causas tienen gran efecto y muchas causas tienen solo efectos

menores, es decir que la mayoria de problemas se originan en el 20% de las causas.
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Diagrama Causa Yy efecto.- (Cantl, 231) Kaoru Ishikawa da a conocer herramientas
basicas como el diagrama de causa-efecto el cual esta basado en 5 enfoques: materiales,

maquinaria y equipo, método, medioambiente y mano de obra.

El Diagrama causa y efecto es un método que puede utilizarse para identificar las
posibles causas de un problema, el mismo se construye con una estructura parecida a la
espina dorsal del pescado en la cual la cabeza es el efecto, y los huesos principales
representan en sus extremos las causas mayores las cuales derivan huesos mas pequefios

que indican causas secundarias.

Esta Herramienta esta intimamente relacionada con la Clasificacion 5 M.- Herramientas
basicas de analisis de causa raiz la cual clasifica las diferentes causas en 5 categorias

fundamentales:

Mano de Obra: se refiere a la capacitacion, entrenamiento, perfil, motivacion,

educacion del personal.

Método: manera en la cual se ejecuta el proceso incluyendo sus caracteristicas y

controles.

Maquinaria y Equipo: elemento que incluye todo el equipamiento, maquinaria y

herramental utilizado para ejecutar el trabajo.

Materiales: referente a la materia prima e insumos en general utilizados para la

ejecucion del proceso.

Medio Ambiente: todos los elementos externos que influencian en el proceso como por

ejemplo la iluminacién, la temperatura, la humedad, etc.
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CAUSA EFECTO

Material ‘ ‘ Maquinaria ‘ ‘Medio Ambiente

\ \ N\ o(ronon)

»

Mano de Obra

Grafico 3: Diagrama Causa y efecto
Fuente: Desarrollo de una Cultura de Calidad
Elaborado por: Maria Isabel Lépez

Hoja de verificacion.- (Cantu, 231) También conocidas como de comprobacion o de
chequeo, son un auxiliar en la recopilacion y analisis de la informacién. Basicamente
son un formato que facilita que una persona pueda levantar datos en una forma ordenada
y de acuerdo al estdndar requerido en el analisis que se esté realizando. En control
estadistico se utilizan con frecuencias debido a que es necesario comprobar
constantemente si se ha recabado los datos solicitados o si se han efectuado

determinadas operaciones necesarias para asegurar la calidad del proceso y el producto.

Una hoja de verificacion estd constituida por tres partes: identificacion, causas de

rechazo o fallos y frecuencia.

Adicionalmente se utilizaran otras herramientas que serviran de apoyo y sustento para

las herramientas anteriormente descritas.

Matriz de prioridades.- Presenta criterios ordenados de toma de decisiones (Minch,
109), las matrices de prioridades pueden ayudar a reducir el nimero de alternativas. Para

su elaboracion hay que tomar en cuenta:
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o Establecer el objetivo principal y herramientas que ayuden a lograrlo
e Generar los criterios por los que se evaluaran las alternativas

e Evaluar cada alternativa

e Comparar entre si las opciones para todas las alternativas

e Comparar cada opcidn con base en todas las alternativas combinadas

Otra herramienta para el apoyo de la presente investigacion es la Tormenta de Ideas la
cual permitira el analisis de la causa raiz con la cual se obtendrd y analizara de manera

ordenada las diferentes ideas que un grupo de participantes genera.

Cinco Por que’s.- Es una herramienta de analisis de causa raiz que permite a través de
preguntarse consecutivamente ;Por qué?, encontrar la causa raiz a una problematica

determinada. Se puede utilizar en conjunto con las herramientas anteriores.

Diagrama de Flujo.- Es un diagrama que utiliza simbolos graficos para representar el
flujo y las fases de un proceso. Esta especialmente indicado al inicio de un plan de
mejora de procesos, al ayudar a comprender como éstos se desenvuelven. Es basico en la

gestién de los procesos.

Facilita la comprension del proceso al mismo tiempo, promueve el acuerdo, entre los

miembros del equipo, sobre la naturaleza y desarrollo del proceso analizado.

Supone una herramienta fundamental para obtener mejoras mediante el redisefio del

proceso, o el disefio de uno alternativo.

Identifica problemas, oportunidades de mejora y puntos de ruptura del proceso.

En la presente investigacion se trabajara con los simbolos de la norma ANSI (American

National Standar Institute), para elaborar diagramas de flujo.
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El método de las 6°S, asi denominado por la primera letra (en japonés) de cada una de

sus cinco etapas, es una técnica de gestion japonesa basada en seis principios simples:

o Seiri: Organizacion. Separar innecesarios

e Seito: Orden. Situar necesarios

e Seiso: Limpieza. Suprimir suciedad

o Seiketsu: Estandarizar. Sefializar anomalias
e Shitsuke): Disciplina. Seguir mejorando

e Shikkari: Compromiso del personal

La integracion de las 6°S satisface mdltiples objetivos, cada 'S' tiene un objetivo

particular:

o Eliminar del espacio de trabajo lo que sea inutil

e Organizar el espacio de trabajo de forma eficaz

e Mejorar el nivel de limpieza de los lugares

e Prevenir la aparicion de la suciedad y el desorden

¢ Fomentar los esfuerzos en este sentido
Por otra parte, el total del sistema permite:

e Mejorar las condiciones de trabajo y la moral del personal (es mas agradable
trabajar en un sitio limpio y ordenado)

e Reducir los gastos de tiempo y energia

e Reducir los riesgos de accidentes o sanitarios

e Mejorar la calidad de la produccion.

e Seguridad en el Trabajo

2.4.5 Producto no conforme

Segun la norma 1SO 9000:2005 establece producto es “el resultado de un proceso”,

ademas se establece como no conformidad al “incumplimiento de un requisito”.


http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n
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Por lo tanto se define como Producto no conforme a todo producto que incumpla con

algun requisito establecido.

Es importante conocer las partes constitutivas del corte, para definir y determinar las

partes criticas en el proceso gque conllevan a tener mayor cuidado en el producto.

Zonas del Zapato

Zona A.- Corresponde a toda la cara anterior del corte

Zona B.- Corresponde a toda la cara posterior del corte

Principales partes del corte

l BOLO

TALONERA

CORTE DEL TALON

Gréfico 4: Principales parte del corte
Fuente: Empresa Aparadora Oswaldo Holguin
Elaborado por: Maria Isabel Lépez
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Partes especificas del corte y la costura

RIBETE

TALONERA

ATRACADO

APLIQUE

Gréfico 5: Partes especificas del corte y la costura
Fuente: Empresa Aparadora Oswaldo Holguin
Elaborado por: Maria Isabel Lépez

Conceptualizacion de las partes

Ribete.- Cinta doblada y cosida en el filo del corte.

Atracado.-Costura o proceso en donde se une el corte del taldn con el bolo
Aplicacién.- Proceso que implica unir el aplique con el talon

Cinta.- Determinado tipo de tela doblada que se cose sobre el aplique,
Talonera.- Parte del corte que se une con el corte del talén

Ojalillado.- Proceso que implica pegar ojalillos sobre el corte, en las zonas destinadas.
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2.4.6 Marco Conceptual

Debido a que en la presente investigacion se contara palabras propias de los procesos
investigados, se desarrollard para mejor compresion del lector, el presente marco

conceptual:

Conceptos relacionados con producto y proceso

Requisito.- Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria
Conformidad.- Cumplimiento de un requisito

No conformidad.-Incumplimiento de un requisito

Defecto.- Incumplimiento de un requisito, asociado a un uso previsto o especificado.
Liberacidn.- autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso

Reproceso.- Accién tomada sobre un producto no conforme, para que cumpla con los

requisitos.

Concesion.- Autorizacion para utilizar o liberar un producto, que no es conforme con los

requisitos especificados.
Conceptos relacionados con documentacion
Especificacion.- Documento que establece los requisitos

Registro.- Documento que presenta los resultados obtenidos o proporciona evidencia de

actividades desempefiadas.
Procedimiento.- Forma especifico para llevar a cabo una actividad o proceso.

Abreviaciones



Empresas Aparadoras: E.A.

Plasticaucho Industrial S.A.: P.I.S.A

Producto no conforme: P.N.C

32



33

2.5 Categorias Fundamentales

Filosofiade
Calidad

Requisitosde la
Norma 150 2001

Gestion de
Calidad

relacionados con
calidad en
productoy

mejora continua

Norma Iso
9001

Herramientas
de Mejora
Continua

Producto no
conforme

Variable Independiente <:> Variable Dependiente

Graéfico 6: Red de Inclusiones conceptuales
Fuente: Tutoria de la Investigacién Cientifica
Elaborado por: Maria Isabel Lopez

DEMING

ISHIKAWA
JURAN
CROSBY

FILOSOFIA DE CALIDAD

Herramientas de
Mejora Continua

IS0 9001- 2008 5GC REQUISITOS
GESTION DE CALIDAD |/ Ciroulo de Deming - PHVA

Herramientas Basicas
HERRAMIENTAS DE MEJORA CONTINUA }@{ Herramigntas Adminitrativos

Gréfico 7: Constelacion de ideas para profundizar el estudio de variable independiente
Fuente: Tutoria de la Investigacion Cientifica

Elaborado por: Maria Isabel Lopez
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4.2.3.- CONTROL DE LOS DOCUMENTOS
4.2.4.- CONTROL DE LOS REGISTROS

7.5.1 CONTROL DE LA PRODUCCION

7.5.5.- PRESERVACION DEL PRODUCTO

8.2.2.- AUDITORIA INTERNA

7 NUMERALES NORMA ISO (=1 8.2.4.-SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO
8.3.- CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME
8.5.1.- MEJORA CONTINUA

- 3 8.5.2.- ACCION CORRECTIVA

‘ PNC ‘ 8.5.3.- ACCION PREVENTIVA

Gréfico 8: Constelacion de ideas para profundizar el estudio de variable dependiente
Fuente: Tutoria de la Investigacion Cientifica
Elaborado por: Maria Isabel Lépez
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2.6 Hipotesis

2.6.1 Hipdtesis Nula

A pesar de la aplicacion de Herramientas de Mejora continua la cantidad de Producto no

conforme proveniente de las Empresas Aparadoras seguira siendo considerable.

2.6.2 Hipdtesis Alternativa
La aplicacion de Herramientas de Mejora continua en las Empresas Aparadoras de

Plasticaucho Industrial, reducira la cantidad de Producto no conforme proveniente de las

mismas

2.7 Seflalamiento de Variables

Variable Independiente: Herramientas de Mejoramiento Continuo

Variable Dependiente: Producto no conforme
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CAPITULO I
METODOLOGIA

3.1 Enfoque de la Investigacion

La investigacion es predominantemente cualicuantitativa ya que se trabajé con datos
estadisticos los cuales fueron analizados para profundizar en el aspecto cualitativo del

objeto de estudio.

3.2 Fuentes de Informacion

3.2.1 Modalidad bésica de la investigacion

El desarrollo del proyecto esta sustentado por los métodos De Campo debido a que esta
investigacion se apoyd en informaciones que provienen de entrevistas, encuestas y
observaciones. Se realizd conjuntamente la investigacion Bibliografica Documental,
debido a que se utilizo material bibliografico para fundamentar el trabajo de

investigacion.

3.3 Nivel o tipo de Investigacion

Descriptiva porque nos permitié detallar la investigacion en las Empresas Aparadoras
de PISA en el tiempo necesario para obtener la informacion adecuada.

Se utilizé el tipo de investigacion Descriptiva debido a que compara entre dos 0 mas
fendbmenos, situaciones o estructuras, clasificando elementos y modelos segun criterios,

de modo que de esta forma permite mediciones precisas.

Exploratorio, porque a través de la observacion se identifico la situacion de la empresa

y la realidad del problema, se llegd a determinar como se encuentran los procesos de
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aceptacion de productos provenientes de las Empresas Aparadoras, ademas permitio
generar la hipotesis reconociendo variables de interés investigativo, sondeando

problemas poco investigados.

3.4 Poblacion y Muestra

3.4.1 Poblacion.-

Segun Herrera, Luis, Tutoria de la Investigacion Cientifica, Poblacién es “la totalidad de
elementos a investigar respecto a ciertas caracteristicas.

Tomando en consideracion que en el presente trabajo de investigacion intervienen tanto
el personal de Plasticaucho Industrial S.A. como las Empresas Aparadoras, se decidio
tomar como poblacién a la cantidad de producto no conforme en la Empresa Aparadora

con Oswaldo Holguin debido a su incidencia del 19% en relacion al resto de Empresas

Aparadoras.

TOTAL PRODUCTO NO CONFORME ANUAL

NOMBRE DE LA EMPRESA Total producto
APARADORA 2006 2007 2008 2009 A S, PARETO

OSWALDO HOLGUIN 7,543 6,412 5,977 4,326 24,257
NAVA 8,542 6,339 2,692 2,502 20,075
VESTETEXSA 6,873 6,215 2,006 4,349 19,443
C.MINO 4,141 2,713 4,285 5,111 16,249 =%
H.DARQUEA 4,939 3,531 2,860 1,913 13,243 U 11%

MA.FERNANDA HOLGUIN 4,619 3,795 3,051 11,464 9%
CAMOBO 3,458 2,765 2,200 1,569 9,991 8%
DARQUEAJR 3,241 2,161 493 5,894 5%
KUMARA 398 288 742 236 1,663 1%
VELA JARRIN MAURICIO 899 623 8 1,529 1%
MUSEYCA 338 154 352 290 1,134 1%
PEREZ MANTILLA MARCO 289 5 294 0%
TOUMA SEGARRA GUSTAVO 65 53 97 222 0%
G.TOUMA 12 7 19 0%
INCALZA 3 11 14 0%

14

CALZALONA

25,072 20,333 125,505 100%

35,048

Total general 45,052

Tabla3: Andlisis de Empresa Aparadora defectuosa
Fuente: De investigacion directa
Elaborado por: Maria Isabel Lépez
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Total Producto no conforme anual en Empresas
Aparadoras

30,000 919 6% 97% 99% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 120%
25,000 'lsa%ll — - 100%
20,000 80%

15,000 - 60%
10,000 - 40%
5,000 - 20%
0%

OSWALDO HOLGUIN
VESTETEXSA
H.DARQUEA
MA.FERNANDA HOLGUIN
CAMOBO
DARQUEA JR
KUMARA
VELA JARRIN MAURICIO
MUsevca I
PEREZ MANTILLA MARCO
TOUMA SEGARRA
GUSTAVO
G.TOUMA
INCALZA
CALZALONA

N Total producto no conforme ~ =®=PARETO

Gréfico 9: Total Producto no conforme anual en Empresas Aparadoras
Fuente: De investigacion directa
Elaborado por: Maria Isabel Lopez

Conclusion:

Como se puede observar en el grafico adjunto, se realiz6 un analisis en base al total de
Producto no conforme recibido por Plasticaucho desde el afio 2006 hasta el mes de Junio
del 2009, los resultados arrojan en base a la utilizacion de Pareto que las Empresas
Aparadoras representantes del 80% del Producto no conforme que ingresa a la

Organizacién son:

Oswaldo Holguin

Nava

Mifio

1
2
3. Vestetexa
4
5. H. Darquea

El resto de Empresas Aparadoras, representan el 20% de las no conformidades que

ingresan a Plasticaucho.
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De esta forma, se encuentra definida la Empresa Aparadora que sera sujeta a la presente
investigacion: Empresa Aparadora Oswaldo Holguin, por ser la de mayor incidencia en
el objeto del anélisis.

3.4.1.1 Poblacion del personal Plasticaucho Industrial

Personal del Sistema de Gestion de calidad

El departamento del Sistema de Gestion de Calidad es receptor de las no conformidades
en toda la compafiia, por lo tanto es importante su criterio ante el Producto no conforme
recibido por las Empresas Aparadoras.

Personal de Aseguramiento de Calidad

La incidencia directa del departamento de Aseguramiento de Calidad en la deteccion de
PNC, es importante porque dicho personal es quien trabaja directa y diariamente con el
control de producto proveniente de las Empresas Aparadoras en Plasticaucho Industrial.
3.4.1.2 Poblacion del personal de las Empresas Aparadoras

Personal de Jefatura de produccion

Es importante la percepcion del Jefe de Produccion de la Empresa Aparadora Oswaldo
Holguin sobre las dificultades presentadas al momento de proporcionar cortes aparados,
asi como la apreciacion de las herramientas de mejora en la organizacion.

Personal de Produccion

La vision de los obreros de la empresa Aparadora sera de importancia para el presente
estudio debido a la incidencia directa en el Producto no conforme.
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Personal de Aseguramiento de calidad

Siendo filtro fundamental para evitar la recepcién de producto no conforme en PISA, el
personal de Aseguramiento de calidad de la Empresa Aparadora, dard un criterio de

importancia para el analisis.

3.4.2 Muestra

Segun Herrera, Luis, Tutoria de la Investigacién Cientifica, Muestra “consiste en
seleccionar una parte de las unidades de un conjunto, de manera que sea lo mas

representativo del colectivo en las caracteristicas sometidas al estudio”

Debido a que la poblacion es manejable se utilizara la técnica de Censo es decir se

utilizaran las técnicas de investigacion en todo el universo objeto de la investigacion.

Poblacion / Muestra

PLASTICAUCHO INDUSTRIAL

Departamento S.G.C. =| 4

Aseguramiento de Calidad =| 4

EMPRESAS APARADORAS #

Jefatura de produccion = 2
Produccion =48
Aseguramiento de Calidad =1

TOTAL j ﬂ

Tabla 4: Cuadro de Poblacién total
Fuente: De investigacion directa
Elaborado por: Maria Isabel Lopez
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3.4.3 Técnicas e instrumentos.-

Poblacién / Muestra

PLASTICAUCHO INDUSTRIAL TECNICAS INSTRUMENTOS ANEXO
Departamento S.G.C. =4 |Encuesta | Cuestionario #2
Aseguramiento Calidad =|4 |Encuesta | Cuestionario #2
Jefatura de Produccidon =| 2 | Entrevista | Guion de entrevista | # 3
Produccién = 48 | Encuesta | Cuestionario #2
Aseguramiento de Calidad =| 1 |Entrevista | Guidn de entrevista | # 3

Tabla5.- Técnicas e instrumentos
Fuente: De investigacion directa
Elaborado por: Maria Isabel Lopez



3.5 Operacionalizacion de variables

Variable Independiente
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Mecanismos interrelacionados
de trabajo, de diferente
caracter y objetivo,
practicables por todas las
personas de una organizacion
y cuya aplicaciéon generalizada
esta enfocada a mejorar y
analizar los problemas, las
soluciones y la efectividad de
su gestion.

CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES INDICADORES {TEMS BASICOS TECNICAS INSTRUMENTOS
Mecanismos utilizados ¢Que mecanismos y métodos formales de Cuestionario /
HERRAMIENTAS DE MEJORA Mecanismos para la solucién de solucién de problemas existe en la Encuesta / Entrevista Guidén de
CONTINUA.- problemas organizacion? entrevista

Practicables (uso o

Uso de metodologia para

¢éHa utilizado Herramientas de Calidad para

Encuesta / Entrevista

Cuestionario /
Guion de

aplicacién) evitar defectos identificar problemas en su area de trabajo?
ontrovicta
. . Considera que la aplicacién de Herramientas Cuestionario /
. Porcentaje de incremento ) . o . ) o
Mejorar de produccién de Mejora continua reduciran la cantidad de |Encuesta / Entrevista Guidén de
PNC proveniente de las maquilas? entrevista
Registro de Producto o, .. Cuestionario /
. ¢Cudles son las causas mas importantes de ) L,
Analizar conformey producto no N Encuesta / Entrevista Guion de
PNC en su organizacién? .
conforme entrevista
¢Considera Usted que una vez planteada la Cuestionario /
Total de Producto . . L
Problemas defect solucion, el problema en las Empresas Encuesta / Entrevista Guién de
efectuoso . .
Aparadoras vuelve a ocurrir? entrevista
Numero de soluciones o . . Cuestionario /
. . " ) ¢Qué solucidn se ha establecido en su ) o
Soluciones identificadas bajo . Encuesta / Entrevista Guidn de
) organizacion, al detectar PNC? .
metodologia entrevista
. ) ¢Considera Usted que las acciones tomadas Cuestionario /
. Acciones efectivas/ total e . . Ly
Efectividad ) para eliminar un problema han sido Encuesta / Entrevista Guion de
de acciones . .
efectivas? entrevista

Tabla6.- Variable Independiente — Operacionalizacion

Fuente: De investigacion directa
Elaborado por: Maria Isabel Lopez
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CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS BASICOS TECNICAS INSTRUMENTOS
¢ Exist tidad iderable de PNC
Registro de Producto ¢ X,IS € una can I ad considerable de en Cuestionario /
Incunplimiento conforme y producto no su drea de trabajo? Encuesta / Guidén de
PNC.- Producto que_incumple vy - I P E i
con alguna de las conforme £Cémo se identifica el PNC en su area de ntrevista entrevista
o T produccion?
caracteristicas implicitas o
. Cuesti i
definidas. L Producto vs ¢éExisten criterios de validacion, previo a la Encuesta / ues |.(?nar|o /
Caracteristicas Guion de
Especificaciéon deteccién de PNC? Entrevista .
entrevista

Tabla7.- Variable dependiente — Operacionalizacion
Fuente: De investigacion directa
Elaborado por: Maria Isabel L6pez
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3.6 Plan de recoleccion de la informacion

PREGUNTAS BASICAS

EXPLICACION

1.- ;Para qué?

Para alcanzar los objetivos de la

investigacion

2.- ¢De qué objetos?

Funcionamiento productivo respecto a

calidad.

3.- ¢;Sobre qué aspectos?

Herramientas de Mejoramiento continuo y

su impacto en la recepcion de Producto no

conforme.
4.- ;Quién? Maria Isabel Lopez
5.- ¢{Cuando? Julio del 2009 a Octubre de 2009
6. ;D6Nde? En la Empresa Aparadora Oswaldo

Holguin y en Plasticaucho Industrial S.A.

7.- ¢Cuantas veces?

Una vez

8.- ¢Qué técnicas de recoleccion?

Encuestas, entrevistas

9.- ;Con qué?

Cuestionario estructurado y guion de

entrevista.

10.- ¢En qué situacion?

Jefes de produccidon, Aseguramiento de
calidad, personal del Sistema Gestién de

Calidad, Mano de obra directa




3.7 Plan de procesamiento de la informacion

Tabulacion de resultados
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Encuesta aplicada al personal que tiene relacion con el Producto no conforme y las Herramientas de Mejora Continuda en Plasticaucho

Industrial.

Porcentaje

; i Costuras Costuras
;(;:il:s ;?t:nl:jsC:;B:f\JgijeLJtesctzzj d(;c;nesr:d;re Descosido | Descosido | Descosido Mal Descosido | aparado th:l:raa Descosido | Descosido | Descosido Mal Descosido | aparado 2:::;
1-|. P . ribete talonera cinta ojalillado piola | puntadas por X ribete talonera cinta ojalillado piola puntadas por X
linea lona, que ingresan de las Empresas pulgada | empiolado pulgada | empiolado
Aparadoras? 8 7 7 6 4 3 2 19% 6% 14% 9% 7% 5%
Considera Usted el nivel de reprocesos en Numero Porcentaje
2.- |la recepcion de cortes aparados en la linea Alto | Medio | Bajo | TOTAL Alto Medio Bajo TOTAL
lona es: 5 2 1 63% 25% 12% 100%
) - . " Nimero Porcentaje
ot o B 3w o
P i I 0 8 0 100%
. . " Nimero Porcentaje
_ |¢Existe una metodologia formal de solucion
4- |0 oroblemas en la oganizacior? st | No [ TOTAL Sl NO TOTAL
7 | 1 8 88% 12% 100%
¢ Considera Usted que una vez planteada la Numero Porcentaje
5.- |solucian, el problema en las Empresas st [ No [ TOTAL S NO TOTAL
Aparadoras vuelve a ocurrir? 8 | 0 8 100% 0 100%
¢Existe una herramienta o metodologia Nimero Porcentaje
6.- [establecida para dejar constancia que el sl | No [ TOTAL Sl NO TOTAL
problema inicial esta culminado? 7 | 1 8 88% 12% 100%
Numero Porcentaje
7- ¢QUE destino tiene una vez detectado el Seelimina | Selibera | Se separa Se Otros: Se Seelimina | Selibera | Sesepara Se Otros: Se
PNC en su proceso? reprocesa | devuelve reprocesa | dewuelve
2 0 7 2 1 17% 0% 58% 17% 8%
Nimero Porcentaje
Se coloca Se coloca
8- ¢ Como se identifica el PNC proveniente de | en coches y | Separacion TOTAL en coches y | Separacion
" |las Empresas Aparadoras en la linea lona? | 4reade | de cortes dreade | de cortes
reproceso reproceso
5 3 8 63% 37%
e . . Nimero Porcentaje
o e e[S o [ oL 3| to | o
P v ' 7 | 1 | s 88% 2% | 100%
¢ Considera que la aplicacion de Nimero Porcentaje
10.- |Herramientas de Mejora continua reduciran| I | NO [ TOTAL Sl NO TOTAL
la cantidad de PNC proveniente de las 6 | 2 | 8 75% 25% | 100%

Tabla 8 .- Tabulacién de resultados — Plasticaucho Industrial
Fuente: Encuestas realizadas en Plasticaucho Industrial
Elaborado por: Maria Isabel Lépez
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# Pregunta Numero Porcentaje
. . . . . Costuras Altura . . . . Costuras Altura
¢ Cuales son las causas que Usted considera| Descosido | Descosido | Descosido | Descosido . Otros: Descosido | Descosido | Descosido | Descosido Otros:
. : ) ) Sucio aparado costura : ) . aparado costura
1.- [mas importantes de PNC detectadasensu | talonera ribete cinta piola puntadas por| empiolado Atracado talonera ribete cinta piola Atracado
area de produccion?
P 8 37 7 3 37 3 3 7 8% 35% 7% 3% 3% 3% 7%
. . . NUmero Porcentaje
¢ Existe una cantidad le de PNC n - n "
2- 0 ér:a p traba.g;”' Ato | Medio | Bajo | TOTAL Alto Medio Bajo | TOTAL
! 24 | 18 | 6 50% 37% 13% 100%
" . " Numero Porcentaje
¢ Ha util H [
i oo T B s [ o o
P s | = 48 3% 69% 100%
Ndmero Porcentaje
. . Reporte . . Reporte
3.1.-|Si respuesta es S, Cuéles? D'ag:x del i?s:: d(:)e control de lezsde F;)ZTE: ddoe control de
calidad calidad
0 3 6 6 40%
¢ Existe una metodologia formal de solucion Numero Porcentaje
4.~ |de problemas de Producto no conforme en sl [ No | TOTAL
su area de trabajo? 25 | 23 48
3 id d lanteada k RETED
(,Con_sll lera Usted que una vez planteada la SI NO TOTAL
5.- |solucién al Producto no conforme, el
problema vuelve a ocurrir? 37 11 48
Niimero Porcentaje
Qué ino ti |
6.- ¢QUE desino tene una vez detectado Seelimina | Selibera | Se separa Se Seelimina | Selibera | Se separa Se
PNC ensu proceso? reprocesa reprocesa
6 2 10 42 10% 3% 17% 70%
Ntiimero Porcentaje
) . } ., Se separa en Control de Se_SEpara Control de
7- ¢ Como se identifica el PNC en su area de aba s‘: indica |c2lidad separa TOTAL en jaba, se |calidad separa
" |produccion? qué espNG | Y entregaa indica que | ventregaa
clérea es PNC clérea
46 2 48 96% 4%
8- ¢ Existen criterios de validacion, previo a la S I N?\lmoero [ ToTAL Si Portaje TOTAL
. " -
deteccion de PNC? 9 | 2 48 40% 60% 100%
- . Numero Porcentaje
9. A;r'd:gj'mr;m los mismos se reportan  epsicreos [ VERBAL | OTROS REGISTROS | VERBAL | OTROS | TOTAL
P ' 3 | 4 0 6% 94% 0% 100%
. o NUmero Porcentaje
¢ Considera que la aplicacion de SI NO TOTAL
10.- [Herramientas de Mejora continua reducirdn
la cantidad de PNC en su area de trabajo? 42 6 48

Tabla 9.- Tabulacién de resultados — Empresa aparadora Oswaldo Holguin
Fuente: Encuestas realizadas en la Empresas aparadora Oswaldo Holguin
Elaborado por: Maria Isabel Lopez
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Andlisis e interpretacion de los resultados

4.1.1 Encuesta en Plasticaucho Industrial

Pregunta 1.-

1.- ¢Cuales son las causas que Usted considera las mas importantes de PNC detectadas
en la linea lona, que ingresan de las Empresas Aparadoras?

Preguntal.-

20% 19%
18%

16% 16%
16% 14% 14%
14%
12% 0%
10% 7%
6% 5%
4% —
2% .:
0% T T T T T T T

Descosido Descosido Descosido  Mal Sucios  Descosido Costuras Altura
ribete talonera cinta  ojalillado piola aparado  costura
puntadas empiolado

por

pulgada

= CAUSAS DE PNC

Gréfico 10. Causas importantes de Producto no conforme
Elaborado por: Lépez, Maria Isabel

Fuente: Plasticaucho Industrial S.A.

Analisis.-

Como se puede observar en el grafico adjunto la encuesta demuestra claramente, cuales
son las causas mas importantes de Producto no Conforme en Plasticaucho Industrial, en

lo que respecta a:
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Descosido ribete defecto mas importante relacionado con el PNC. Defecto que se
encuentra localizado en la Zona A del zapato, siendo de importancia debido a que es
visible al igual que Descosido talonera. Son dos de las causas méas importantes
recibidas de las Empresas Aparadoras en conjunto con Descosido Cinta debido a que de

igual forma se encuentra en la Zona A del zapato y es perceptible al ojo del cliente.

Entre las tres causas principales estamos representando el 51% de las causas

provenientes de las Empresas en cuestion.

Interpretacion.-

De esta forma podemos interpretar que los principales defectos que ingresan a
Plasticaucho por medio de Empresas Aparadoras, tienen mucho que ver con la costura
del ribete, talonera y cinta los mismos tienen mucha incidencia en el total de defectos
que tiene el producto es decir, de todas las causas de PNC que se dan en Plasticaucho
Industrial el 15% tiene que ver con defectos provenientes de las Empresas Aparadoras,
estos defectos son identificados por el personal de Aseguramiento de Calidad, pero a la

vez se han recibido quejas de los clientes por estos items mencionados.
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2.-Considera Usted el nivel de reprocesos en la recepcion de cortes aparados en la linea

lona es alto, medio o bajo?

Pregunta 2.-

B ALTO
B MEDIO
BAJO

Grafico 11. Nivel de reprocesos en Plasticaucho Industrial
Elaborado por: Lépez, Maria Isabel

Fuente: Plasticaucho Industrial S.A.

Analisis.-

Segun la encuesta del 100% de encuestados el 63% considera que el nivel de reprocesos
en la organizacion es alto, el 25% considera que el nivel de reprocesos en la

organizacion es medio y el 12% afirma que el nivel de reprocesos es bajo.

Dado que el personal de Aseguramiento de calidad es el encargado de realizar muestreos
en la recepcion de cortes, se puede obtener informacion valiosa para solventar este
criterio. Ademas el reproceso o rechazo de los cortes aparados pueden darse al momento
mismo de la produccion del zapato, en este caso el personal que realiza la inyeccion de
la planta en el calzado, tiene 6rdenes especificas de devolver el producto en proceso o

los cortes aparados antes de su produccion.
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Interpretacion.-

Dado el resultado de las encuestas se puede identificar que el personal de Aseguramiento
de Calidad, y el area de produccion han detectado que el nivel de reprocesos en los
cortes aparados es alto, debido a que diariamente se realizan reportes emitidos por parte
del personal de Aseguramiento de calidad en donde se indican las no conformidades

detectadas.

En base al analisis mensual se confirma que la cantidad de PNC proveniente de las
Empresas Aparadoras es alto y es de importancia significativa dado que puede llegar al

cliente.

3.- ¢Ha utilizado Herramientas de Calidad para identificar problemas en su area de
trabajo?

Pregunta3.-

LN
E NO

Gréafico 12. Utilizacion de Herramientas de Calidad para identificar problemas
Elaborado por: Lépez, Maria Isabel

Fuente: Plasticaucho Industrial S.A.

Andlisis.-

En PISA, el 100% de los encuestados afirma que ha utilizado Herramientas de Calidad
para identificar problemas en su area de trabajo. El resultado obtenido es compartido por

todos los encuestados.
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Interpretacion.-
Por lo que llegamos a la conclusién de que en Plasticaucho Industrial se han utilizado
Herramientas de mejora para identificar problemas, de esta forma la solucion de los

mismos se encuentra establecida y conocida por todo el personal correspondiente

4.- (Existe una metodologia formal de solucion de problemas en la organizacion?

Preguntag.-

LN
E NO

Gréfico 13. Metodologia formal de solucién de problemas
Elaborado por: Lépez, Maria Isabel

Fuente: Plasticaucho Industrial S.A.

Analisis.-

En PISA, el 88% de los encuestados consideran que si existe una metodologia formal de
solucion de problemas en la organizacion, teniendo relacion con la pregunta anterior en
la que se afirmaba que se han utilizado Herramientas de mejora para identificar

problemas, siendo esta parte del establecimiento de Metodologias.

Sin embargo el 12% considera que no existe una metodologia formal para solucion de

problemas en la organizacion.
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Interpretacion.-

Al obtener los resultados se identifica claramente que la mayoria de encuestados afirma
que se tiene una metodologia formal de solucién de problemas, sin embargo al analizar

el 12% que niega que exista una metodologia formal.

5.- ¢Considera Usted que una vez planteada la solucion, el problema en las Empresas

Aparadoras vuelve a ocurrir?

Pregunta5.-

s
H NO

Gréfico 14. Reincidencia de problemas en Empresas Aparadoras.
Elaborado por: Lépez, Maria Isabel

Fuente: Plasticaucho Industrial S.A.

Analisis.-

El 100% de los encuestados afirma que una vez planteado la solucién a un problema, el
mismo vuelve a ocurrir, debido a la cantidad diaria de PNC que ingresa a la

organizacion, generando reprocesos y rechazo.
Interpretacion.-
Se detecta en base a los resultados obtenidos que el personal entrevistado segun su

trabajo diario y las estadisticas consideran que cuando existe un problema proveniente

de las Empresas Aparadoras, continua aun cuando se haya dado una solucién parcial o
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total al problema, por tal razdn habria que determinar si el andlisis del problema muestra
toda la realidad y si existe alguna situacion no identificada; o simplemente que las

soluciones tomadas se las realizan de manera superflua.

6.- ¢Existe una herramienta 0 metodologia establecida para dejar constancia que el

problema inicial esta culminado?

Pregunta6.-

LR
H NO

Grafico 15. Metodologia para culminacion de problemas
Elaborado por: Lépez, Maria Isabel

Fuente: Plasticaucho Industrial S.A.

Analisis.-

Del 100% de la poblacién el 88% considera que existe una metodologia para dejar
constancia de que el problema inicial esta culminado, esta afirmacion del 88% estaria
respaldando a la pregunta cinco, en donde se establece que existe en la organizacion una
metodologia formal para la solucion de problemas; sin embargo el 12% considera que la

metodologia inicial no deja constancia de que el problema inicial esta culminado.

Interpretacion.-

El 88% del personal encuestado considera que existe una metodologia para dejar
constancia de que el problema inicial esta culminado, es decir existen documentos que
respalden el cierre de un problema, al existir una metodologia formal, los problemas

potenciales tendran un metodologia de solucion y la misma estara establecida.
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7.- ¢Qué destino tiene una vez detectado el PNC en su proceso?

Pregunta7.-

70% 58%
60%

50%
40%
382? 17% 17%
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Gréfico 16. Destino del PNC
Elaborado por: Lépez, Maria Isabel
Fuente: Plasticaucho Industrial S.A.

Andlisis.-

Del 100% de los encuestados el 58% afirma que el PNC una vez detectado se separa, el
17% considera que el PNC se reprocesa y elimina, el 8% afirma que se devuelve, nadie

de los encuestados responde que el PNC se libera.

Interpretacion.-

Al tener establecida una metodologia de solucion de problemas en Plasticaucho
Industrial, y al contar con ISO 9001:2000, es un requisito que el PNC no sea liberado,
por tal razon al separar, reprocesar, eliminar y en algunos casos devolver el PNC se est4
asegurando la no utilizacion del mismo para los siguientes eslabones del proceso con lo

que estamos evitando que el mismo llegue al cliente final y al consumidor.
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8.- ¢Como se identifica el PNC proveniente de las Empresas Aparadoras en la linea

lona?
Pregunta8.-
B SE COLOCAEN COCHES Y
AREA DE REPROCESO

B SEPARACION DE CORTES
Gréfico 17. Identificacion del PNC
Elaborado por: Lépez, Maria Isabel
Fuente: Plasticaucho Industrial S.A.
Analisis.-

El PNC proveniente de las Empresas aparadoras segun el 63% de los encuestados
considera que se coloca en coches y en el area de reproceso para identificar al mismo
antes de su liberacién. EI 37% restante considera que se separan los cortes antes de su

ubicacion en los coches o areas de reproceso.

Interpretacion.-

La informacion obtenida respalda la pregunta 7 en donde el principal criterio sobre el
destino del PNC se enmarca en la Separacion, por tal razon el personal encuestado
afirma que en primera instancia se colocan en los coches y areas de reproceso el PNC,
en segunda instancia consideran que se separan los cortes aparados no conformes, sin

embargo esta actividad tendria que ver con la separacion.
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9.- ¢Existe una cantidad considerable de PNC proveniente de las Empresas Aparadoras?

Pregunta9.-

u s
H NO

Gréfico 18. Cantidad de PNC proveniente de las Empresas Aparadoras
Elaborado por: Lépez, Maria Isabel

Fuente: Plasticaucho Industrial S.A.

Analisis.-

El 88% de los encuestados considera que existe una cantidad considerable de PNC
proveniente de las Empresas Aparadoras, por lo tanto 12% tiene como criterio que las
Empresas Aparadoras no envian a Plasticaucho Industrial una cantidad considerable de
PNC.

Interpretacion.-

Del personal encuestado mas de la mitad considera que existe cantidad considerable de
PNC proveniente de las Empresas Aparadoras, es decir que no es una percepcion es un
problema palpable, y més aun cuando la costura y su incidencia en el producto, es alta
para la satisfaccion y criterios de aceptacion del producto.
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10.- ¢Considera que la aplicacion de Herramientas de Mejora continua reduciran la

cantidad de PNC proveniente de las maquilas?

Pregunta 10.-

u S|
E NO

Gréfico 19. Aplicacion de Herramientas de Mejora Continua
Elaborado por: Lépez, Maria Isabel

Fuente: Plasticaucho Industrial S.A.

Andlisis.-

Del 100% de los encuestados el 75% afirma que la aplicacion de Herramientas de
Mejora continua ayudara a reducir la cantidad de PNC proveniente de las Empresas
Aparadoras, mientras que el 25% opina que no incidira la utilizacion de Herramientas de
Mejora continua en la disminucion de PNC en PISA.

Interpretacion.-

Al conocer los resultados actuales podriamos interpretar de los mismos que el alto nivel
de PNC, que llega a Plasticaucho podria verse influido en aspecto positivo con la
utilizacion de Herramientas de Mejora Continua, las cuales podrian ser el apoyo
potencial que necesitan las E.A. en identificacion y en prevencion de problemas, asi
como en el seguimiento que se les debe dar a los mismos, para la eliminacion de

problemas tanto internamente como una vez que llega un problema a PISA.
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4.1.2 Encuesta a Empresas Aparadoras

1.- ¢(Cuales son las causas que Usted considera mas importantes de PNC detectadas en

su area de produccion?

Preguntal.-
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Gréfico 20. Causas importantes de Producto no conforme en las E.A.
Elaborado por: Lépez, Maria Isabel
Fuente: Empresa Aparadora Oswaldo Holguin

Analisis.-

Del 100% del personal encuestado el 35% opina que la mayor causa de PNC es
descosido ribete y sucios, posterior a los mismos en tercer lugar de importancia se
encuentra descosido talonera y atracado, con 7% respectivamente; lo cual demuestra que
la restriccion de la Empresa Aparadora se encuentra en el descosido ribete, y en el
producto que sale sucio hacia PISA.

Interpretacion.-

Estas causas han sido internamente analizadas y por lo tanto se refleja la realidad que
percibe el personal de la maquila en relacion al PNC, concordando con los criterios
identificados en Plasticaucho Industrial de PNC proveniente de maquilas en los cuales

descosido ribete es la causa mas importante de PNC.



2.- (Existe una cantidad considerable de PNC en su area de trabajo?

Pregunta2.-

B alto
B medio

bajo

Grafico 21. Cantidad de PNC considerable en las E.A.
Elaborado por:  Ldpez, Maria Isabel

Fuente: Empresa Aparadora Oswaldo Holguin
Analisis.-
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Del 100% de encuestados el 50% opina que existe un alto porcentaje de PNC, el 37%

considera que existe un nivel medio y el 13% considera que es bajo.

Interpretacion.-

En la interpretacién de los resultados podemos notar que la tendencia se encuentra

marcada entre que existe una percepcion de que la cantidad de PNC en las Empresas

Aparadoras es alta, por lo que se podria identificar dado el hecho que estamos tratando

con la Empresa Aparadora mas defectuosa.
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3.- ¢Ha utilizado Herramientas de Calidad para identificar problemas en su area de

trabajo?
Pregunta3.-
B sj
® no
Grafico 22. Utilizacion de Herramientas de Calidad para identificar problemas en las E.A.
Elaborado por:  Ldpez, Maria Isabel
Fuente: Empresa Aparadora Oswaldo Holguin
Analisis.-

Del 100%, el 69% de las personas considera que no ha utilizado Herramientas de
Calidad para identificar PNC, el 31% sin embargo considera haber utilizado

Herramientas de Calidad.

Interpretacion.-

El 69% del personal encuestado en las Empresas Aparadoras opina que no ha ocupado
Herramientas de calidad para identificar problemas en su &rea de trabajo. Lo cual
representa que el 31% apenas ha utilizado Herramientas de calidad en una empresa que
tiene relacion de proveeduria con Plasticaucho, en donde mutuamente seria beneficioso

que se pudiese contar con relaciones ganar, ganar.

Al no utilizar Herramientas de calidad, dentro de los procesos no se asegura que el PNC

sea identificado y controlado.
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3.1.- Si respuesta es Sl, Cuales?

Pregunta3.1.-
50% 40% 40%
40%
30% 20(;'0
20%
10% 000 . OOO
O% T T T T
diagrama de espinade reporte lluvia de ideas otros
pareto pescado controlde
calidad
Gréfico 23. Herramientas de Calidad utilizadas en las E.A.
Elaborado por:  LOpez, Maria Isabel
Fuente: Empresa Aparadora Oswaldo Holguin

Andlisis.-

Del personal que han ocupado Herramientas de Calidad para solucionar problemas el
40% han ocupado como Herramientas el Reporte de Control de Calidad y Lluvia de

ideas, el 20% restante han utilizado la Espina de Pescado.

Interpretacion.-

Estas herramientas pueden resultar indtiles, si no existe una cultura de calidad en donde
la deteccion de un problema obligue a contribuir por una mejora diaria al proceso, sin
embargo este conocimiento se podria aprovechar para partiendo del mismo implantar en

toda la organizacion estas herramientas.
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4.- ;Existe una metodologia formal de solucién de problemas de Producto no conforme

en su area de trabajo?

Pregunta4.-

B sj

H no

Gréfico 24. Metodologia formal de solucion de problemas en las E.A.
Elaborado por:  LOpez, Maria Isabel

Fuente: Empresa Aparadora Oswaldo Holguin

Analisis.-

El 52% del personal considera que tiene una metodologia formal de solucion de
problemas de Producto no conforme, mientras que el 48% opina que no tiene una
metodologia formal de solucion de problemas.

Interpretacion.-

La mayoria de los encuestados considera que existe una metodologia formal de solucién
de problemas, sin embargo en PISA no se han detectado documentos que solventen este

tema.

Por lo que es un tema de percepcion de los trabajadores, lo ideal es que esta metodologia
de sus frutos y ese punto es el mas conflictivo dado que el cliente (PISA), no considera

se han tomado soluciones efectivas frente a problemas de PNC.
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5.- ¢Considera Usted que una vez planteada la solucién al Producto no conforme, el

problema vuelve a ocurrir?

Pregunta5.-

Hsj

H no

Gréfico 25. Reincidencia de problemas en E.A.
Elaborado por:  LOpez, Maria Isabel

Fuente: Empresa Aparadora Oswaldo Holguin
Andlisis.-

El 77% afirma que una vez planteada la solucién al Producto no conforme, el problema

vuelve a ocurrir.

El 23% restante indica que el problema no vuelve a ocurrir.

Interpretacion.-

Al interpretar esta pregunta, podemos notar la relacién con la pregunta 4 dado que al
considerar que en la organizacion se cuenta con una metodologia de solucion de
problemas establecidas, se sobrentenderia que un problema no deberia volver a ocurrir,
sin embargo como se puede notar el 77% de las personas ha detectado que una vez que
se ha planteado la solucion a un problema el mismo vuelve a ocurrir, ante esta
disyuntiva podemos establecer que existe una metodologia de solucion de problemas,
gue no esta generando resultados en cuanto eliminacion de problemas y reiteracion de

los mismos.



64

6.- ¢Qué destino tiene una vez detectado el PNC en su proceso?

Pregunta6.-

80%

60%

40%

179
20% 1U% %
— 3% ]
0% T _ T T 1
se elimina se libera se separa sereprocesa

Grafico 26. Destino del Producto no conforme en las E.A.
Elaborado por:  Lo6pez, Maria Isabel
Fuente: Empresa Aparadora Oswaldo Holguin
Analisis.-

El personal considera que una vez detectado el PNC en la organizacion el mismo, se

reprocesa en un 70%, se separa 17%, se elimina 10% y se libera en 3%.

Interpretacion.-

Se detecta que el PNC en la organizacion en su mayoria se reprocesa, dado el grado de
complejidad del armado del corte, sin embargo al reprocesar la mayoria no estamos
permitiendo que el PNC entre a una zona de andlisis en donde se determinara la mejor
opcion para el mismo, el eliminar lo cortes dependera de los criterios establecidos por la
organizacion para realizar esta accion; en cuanto a la existencia de un 3% del personal
que considera que al detectarse un corte no conforme debe ser liberado; ahi existe un
problema de gran impacto, habria que preguntarse ¢Si no se encuentra bien entrenado el
personal?, ¢Si no conoce los estandares de aceptacion del producto y su destino?, y

cuantos de estos PNC liberados, se enviaron a PISA.



7.-Cémo se identifica el PNC en su area de produccion?

Pregunta7.-

B se separaen jaba, se
indicaque es PNC

B control de calidad separa
yentregaa c/area

Grafico 27. Identificacion del PNC en las E.A.
Elaborado por:  Ldpez, Maria Isabel

Fuente: Empresa Aparadora Oswaldo Holguin
Andlisis.-

El 96% de los encuestados afirma que el PNC se separa en jabas, en donde se identifica

la definicion del mismo.
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El 4% considera que el personal de control de calidad separa el PNC y entrega al

responsable.

Interpretacion.-

Al existir un lugar para identificacion del PNC se podria analizar que producto es y su

destino final, con este parametro podemos establecer que esta accion se encuentra

encaminando la prevencion de salida del PNC hacia los clientes.
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8.- ¢Existen criterios de validacion, previo a la deteccién de PNC?

Pregunta 8.-

B

H no

Grafico 28. Criterios de validacién de PNC en las E.A.
Elaborado por:  LOpez, Maria Isabel

Fuente: Empresa Aparadora Oswaldo Holguin
Analisis.-

El 60% del personal encuestado opina que no tienen criterios de validacion previo a la
deteccion del PNC, sin embargo el 40% restante considera que si existen criterios de

validacion previo la deteccion de PNC.
Interpretacion.-
La mayor parte del personal encuestado considera que no existen criterios de validacion

previo a la deteccion de PNC, una parte significativa contrarresta esta afirmacion lo cual
nos lleva a pensar si realmente estan difundidos los estandares de aceptacion.
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9.- ¢Al identificar PNC los mismos se reportan por medio de registros o verbalmente?

Pregunta9.-

M registros

B verbal

Grafico 29. Reporte del PNC en las E.A.
Elaborado por:  Ldpez, Maria Isabel

Fuente: Empresa Aparadora Oswaldo Holguin
Andlisis.-

Se considera segun el 94% que el PNC identificado se reporta por medio verbal,

mientras que el 6% opina que lo realiza por registros.

Interpretacion.-

Al reportar un componente tan importante en una organizacion productiva un parametro
tan importante como el PNC, por medio verbal podriamos estar dando lugar a omisiones,
malas interpretaciones del problema, y al no existir un documento del mismo puede

existir olvido tanto de gestién, como de accién.
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10.- ¢Considera que la aplicacion de Herramientas de Mejora continua reduciran la

cantidad de PNC en su area de trabajo?

Pregunta 10.-

B si

H no

Gréfico 30. Aplicacion de Herramientas de Mejora Continua en las E.A.
Elaborado por:  Lo6pez, Maria Isabel

Fuente: Empresa Aparadora Oswaldo Holguin

Andlisis.-

El 88% del personal encuestado considera que al aplicar Herramientas de Mejora
continua en la Organizacidn, la cantidad de PNC puede reducirse.

Interpretacion.-

La mayoria del personal esta consciente de que la implementaciéon de Herramientas de
Mejora Continua ayudaria a mejorar los procesos productivos de las Empresas
Aparadoras y de esta forma la disminucion de PNC.
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4.1.3 Entrevista realizada a Empresa Aparadora Oswaldo Holguin

1.- ¢ Como se detecta el PNC en la organizacion?

La deteccion del producto no conforme empieza al momento del arribo de PISA de los
cortes, siendo el principal filtro las primeras maquinas, posterior a ello cada uno en su
funcién tiene la responsabilidad de controlar el producto que no cumpla con las
especificaciones, ayuda muy importante dentro del proceso mismo es el cortador, debido
a que el mismo apoya con sus criterios al identificar PNC, la experiencia es fundamental

en esta actividad de deteccion.

2.- ¢Describa los problemas detectados en el producto en su organizacién antes de

su entrega o liberacion hacia los clientes?

Los jefes de grupo y el personal de Aseguramiento de calidad concuerdan en que uno de
los grandes problemas detectados en la organizacion antes de su liberacion a PISA es
descosido ribete y producto manchado o sucio, sobre los cuales dicen se han estado
haciendo las correcciones del caso. Comentan que el problema de los sucios se da en
muchos casos debido al exceso de aceite en las maquinas, la falta de orden y limpieza

del lugar en donde se desarrollan las actividades.

En relacion al problema de descosidos comentan que el personal nuevo que ha ingresado
no tiene el conocimiento y destreza por lo que se genera mayor cantidad de

inconformidades.

3.- ¢(Cuales son las Herramienta de solucion de problemas que utilizan en la

organizacién?

De los dos jefes de grupo solo uno, recuerda haber trabajado con Reportes de control,

comentan los entrevistados que algunas vez se recibié capacitacion al respecto de
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Herramientas de Mejora sin embargo hasta el momento ya no se ha realizado dicha
practica.

Ademas indican que como Herramienta interna ocupan una hora a la semana en donde
se tratan puntos varios entre uno de ellos, se retoman problemas de calidad se proponen
soluciones, mismas en donde se designan responsables, pero no en base a la constancia

en un papel, simplemente queda comprometido de palabra en realizar alguna mejora.

4.- A que considera PNC y a que Producto Conforme? Criterios de aceptacion

Los entrevistados definen al Producto no conforme como aquel que incumple con las
especificaciones emitidas por el cliente, referente a los criterios de aceptacion comentan
que se lo realiza mayormente por experiencia que alguna vez han existido documentos al
respecto sin embargo no se los ha vuelto a poner en préctica y no se los sigue utilizando

como guia.

5.- ¢Como controlan el PNC?

El control del PNC se lo realiza mediante una persona de calidad, revisando cinco
chullas de cada jaba, si existieran los cinco chullas dafiados se rechaza toda la jaba.
Adicionalmente en cada puesto de trabajo el personal esta obligado a no enviar producto

dafado, y a no recibir producto que no cumpla con especificaciones.
6.- Como se identifica el PNC, en la organizacion?

El PNC se coloca en la parte superior del puesto del trabajo, y luego se entrega a PISA

indicando que el mismo es no conforme.

7.- ¢ Que destino tiene en PNC en su Organizacion?

El destino del PNC en la organizacion es el reproceso o eliminacién mayoritariamente.

Existen unas jabas muy aisladas de los puestos de trabajo, identificadas como PNC, sin



71

embargo en su mayoria no se hace uso de ellas dado la distancia, el trabajo constante y a
presion. Por lo que al momento de detectar PNC se reprocesa inmediatamente o se
elimina. En caso de no hacerlo se identifica como PNC con un esfero o lapiz sobre el
corte y se lo envia conjuntamente con el producto bueno en la misma jaba. Para que el

siguiente eslabdn tome la decisidn sobre el corte en mal estado.

8.- Considera Usted que una vez planteada la solucion para el problema el mismo

vuelve a ocurrir.

El personal considera que realmente posterior a una solucién el problema vuelve a
ocurrir, dado que en las reuniones semanales se han planteado problemas y sus

soluciones hasta el momento no son visibles.

9.-Considera que la aplicacién de Herramientas de Mejora continua reduciran la
cantidad de PNC en su area de trabajo?

El personal encuestado considera que la aplicacion de Herramientas de Mejora Continua

podria ayudar a disminuir la cantidad de PNC en PISA y en las Empresas Aparadoras.



4.2 Verificacion de la hipotesis

Para la verificacion de la Hipotesis se utiliz6 CHI CUADRADO

Herramientas de

Producto no

Preguntas Mejoramiento
Conforme

Continuo

| . . -2 = (0Q-E)-
observados (0] | esperados | E| (O-E) Y { :
42 33.5 8.5 2.16
b 14.5 -8.5 4.98
25 335 -8.5 2.16
23 14.5 8.5 4.98

TOTAL 14.28

e Grados de libertad
GL=(C-1) (F-1)
GL=(2-1)(2-1)
GL=(1) (1)
GL=1

¢ Nivel de significativo 5%

X =384
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bt L .,

3.84
Grafico 31. Curva Chi Cuadrado
Elaborado por:  Lo6pez, Maria Isabel
Fuente: Catherine M. Thompson, Table of percentage points of the x* Biométrica(1941) pag.538
Conclusion:

Se verifica la Hipotesis alternativa por tener un valor CHI CUADRADO calculado de
14.28 que es mayor al valor encontrado en la tabla de la curva X? con un 5% de

significacion, y un grado de libertad.

Por lo tanto se acepta la Hipotesis alternativa “la aplicacion de Herramientas de Mejora
continua en las Empresas Aparadoras de Plasticaucho Industrial, reducira la cantidad de
Producto no conforme proveniente de las mismas” y se rechaza Hipotesis Nula “A pesar
de la aplicacién de Herramientas de Mejora continua la cantidad de Producto no

conforme proveniente de las Empresas Aparadoras seguird siendo considerable”



