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Resumen
I:l presente trabajo de disertacion  tiene como objetivo ¢l de diseflar un sistema de
calidad que permita a la empresa aparadora Calzalona fortalecer su proceso productivo
con el fin de que su producto cumpla con los estandares de calidad que Plasticaucho
requiere y exige, ya que asi los beneficiados serian tanto Calzalona logrando una
excelente calidad en su producto afirmando asi su relacion laboral con Plasticaucho los
mismo que se veran beneficiados por la garantia de comerciar un producto de calidad
tanto nacional como internacionalmente ya que una cmpresa industrial puede ser
rentable por los clientes externos fijos y/o potenciales que pueda tener, ya que gracias a

cllos se incrementa la cartera de ventas y por ende se genera ¢l recurso econdémico.

De esta forma los directivos de Calzalona analizaron que ¢l objetivo de este trabajo de
disertacion es beneficioso, se procedio a realizar un estudio minucioso de campo sobre

I3

la metodologia y procesos que se realizan dentro de la empresa Calzalona sacando como
conclusion de que cra necesario alinearse con los procesos y objetivos que Plasticaucho
tiene por lo cual se realizo una alianza con la misma. para asi crear un Sistema de

Gestion de Calidad que pueda cumplir con las expeclativas y exigencias que

Plasticaucho lo requicra.

Para lograr este objetivo  se utilizé varias de las herramientas de la calidad conocidas
dentro del ambito de la produccion . las mismas que nos permitieron  recolectar datos
significativos tanto de los procesos internos como de los resultados que s¢ tenia en

Plasticaucho con respecto a la calidad y aceptacion del producto terminado. de los cuales



nos valimos para ¢l levantamiento de procesos y creacion de estandares para los mismos.
trabajando  siempre y manteniendo una continua comunicacion ¢ intercambio  de

informacion con la Empresa Plasticaucho .

Llegando asi a la conclusion de que con la implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad cn la Empresa Calzalona s¢ cumplird los estandares para garantizar la calidad
de sus productos v servicios logrando asi la tidelidad con Plasticaucho Industrial S AL
obteniendo  por medio de ellos una mayor satisfaccion de los clientes . mayor
participacion en ¢l mercado. mayor satisfaccion de los accionistas. mcjora de la
produccion, mayor satisfaccion del personal | reduccion de costos, mejor relacion con ¢l
cliente incrementando asi la actividad industrial en condiciones de competitividad en ¢l
mcrcado nacional ¢ internacional generando el desarrollo del pais. que se traduce en

beneficios para toda la sociedad.
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Abstract
'The actual work has the objective of creating a quality system that will let the company
Calzalona enlorce it's productive process. letting the product achieve the standards that
Plasticaucho needs. With all these the benefits are to create a better refationship with the
company and tor them to sell a better quality product inside and outside the country. All

these leads to increase the selling and generate more ecconomic resources.

The analysis that people inside Calzalona did. was that the project had a great benefit so
the study they did was about the methodology and process that the enterprise is having.
The conclusion is that the company Calzalona has to get in line with the process and
objectives that Plasticaucho has. so both of them made an alliance creating a quality
management system that will let fulfill the expectations and demands that the enterprise

ants.

There were many quality tools known in the productive arca that were used to achieve
this objective. All of them let to gather some significant data about inside process as
well as the results that Plasticaucho had concerning about the quality and acceptance of
the finished product. This relevant facts were used to create information about process
and standards: working together all the time and keeping a {luent communication and

sharing data with the enterprise.

This quality management system to be created will let the enterprise achicve its

products’ standards guaranteeing a better quality process so  Plasticaucho will provide



more satisfaction to its customers. more sharing participation in the market, more
contentment to the sharcholders and a more efficient production . All of this will
generate a greater industrial activity in a market were the competition conditions are big.
generating more development inside and outside the country, having more benetits for

the society.
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Introduccion

El desarrollo de las empresas de produccion, estd basado en el mejoramiento
continuo y en el manejo de sus procesos productivos, y comerciales para satisfacer
las necesidades de los clientes fijos y/o potenciales. Bajo esta perspectiva es
imprescindible determinar para el contexto, como ha evolucionado el Sistcma de
Gestion de Calidad a nivel mundial, y a su vez como trata de salir adelante en nuestro
Pafs, tras el letargo que ha sufrido por la falta de aplicacion de una politica de estado
que lo enrumbe de una mejor manera, por lo que su disefio y ejecucion es incipiente
ya que el mayor comin denominador de directivos de las diferentes empresas de
produccién optan por ignorarlo, 0 a su vez se despreocupan por obtener una debida

capacitacion en relacion a este ambito que enrumba lineamientos de calidad.

La motivacién que impulso al investigador a realizar la presente investigacion, es por
tener la oportunidad de ser uno de los Directivos de la empresa Calzalona, parametro
que aporté en una forma concreta al Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad
para el cumplimicnto de los estandares de calidad exigidos por Plasticaucho

Industrial S.A.

El trabajo que se pone a consideracion, esta estructurado por los siguientes capitulos:

Capitulo I, El Problema, consta de: Planteamiento del problema, definicion del

problema, delimitacién del tema, objetivos de la investigacion y la justificacion.

Capitulo 1I, Marco Tedrico contiene: Antecedentes de la investigacion,

fundamentacion cientifica.



Capitulo [II, Metodologia, contiene: Modalidad de investigacion, tipo de
investigacion, poblacion y muestra; métodos, técnicas e instrumentos de

investigacion.

Capitulo IV, contiene: Analisis e interpretacion de resultados.

Capitulo V. consta de: Conclusiones y Recomendaciones

Capitulo VI, Marco Propositivo, contiene: Datos informativos, antecedentes,
justificacion, objetivos, analisis de factibilidad, fundamentacién: [Ftapa 1
Caracterizacion, Etapa 2 Diagnostico, Etapa 3 Proceso, Etapa 4 Ejecucion, y

finalmente consta de conclusiones y recomendaciones.

Este trabajo de investigacion, se pone a consideracién de autoridades, profesores,
estudiantes y padres de familia que conforman la comunidad educativa dc la
Pontificia Universidad Catolica det Ecuador Sede Ambato, asi como de las personas
involucradas en el ambito productivo, especialmente de quienes se encuentra
laborando en las empresas Calzalona, y ¢n Plasticaucho Industrial S.A., ya que el

mejoramicnto continuo ayudara al desarrollo cotidiano de su clima organizacional.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

La creciente incursién de Plasticaucho en nuevos mercados nacionales e internacio-
nales, demanda la estructuracién de un sistema de calidad adecuado para que la

empresa fortalezca su competitividad.

Junto con la certificacion de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001, se
habian implementado algunas herramientas para mejorar la calidad, con resultados
satisfactorios en la planta de produccién de la empresa Plasticaucho. Sin embargo, a
nivel de las pymes proveedoras no se maneja un sistema de calidad estructurado,
situacion que dificulta una adecuada relacion e integracion entre el cliente
(Plasticaucho) y el proveedor (Calzalona). Por ende, ¢l cuello de botella no solo se

refiere a la cantidad y rapidez de produccion de las pymes, sino a la calidad en si.

El personal que labora en las pymes proveedoras posee un nivel de conocimientos
artesanales, basado en labores operativas, sin técnicas adecuadas y una suficiente
comprension del proceso que permita ejercer un control 6ptimo de la productividad y
la calidad, ya que no estd establecida una metodologia enfocada a la solucion de
problemas de la misma, ni existe el suficiente conocimiento para detectar sus

oportunidades de mejora y de productividad; por lo que, al no estar definidos los



controles de calidad del producto, el nivel de optimizacion de procesos es
insuficiente, dando lugar a que se registre un alto porcentaje de producto rechazado

desde la planta, por lo que esta desarticulacion incide en una baja productividad.

En ese sentido, es necesario armonizar el sistema de calidad cn Plasticaucho con su
proveedor Calzalona, para formalizarlo y lograr mayor eficiencia, porque se ha
denotado que la empresa anteriormente en mencién no cuenta con un sistema de
calidad que garantice los niveles de eficiencia y procesos en la cadena productiva de
aparado dc zapatos para la cmpresa Plasticaucho Industrial; por lo que. se ha
gjecutado algunas acciones informales, con ¢l fin de aumentar la calidad del producto
semielaborado entregado a la planta de Plasticaucho , sin obtener un mayor impacto,
cn consecuencia deberda mejorar y optimizar ¢l proceso dentro de la pyme, para asi

cumplir con los requerimientos de calidad exigidos por Plasticaucho Industrial S.A.

1.2. Definicion del Problema

. Como incide ¢l Disefio de un Sistema de Calidad en Calzalona para el cumplimiento

de los Estandares de Calidad exigidos por Plasticaucho Industrial S.A.?



1.3. Delimitacion del Tema

Delimitacion del contenido:

Campo
Area

Aspecto

: Administracion de Empresas
: Produccion Comercial

: Gestidn de Calidad

Delimitacién espacial:

Provincia

Ciudad

Empresa

Ubicacion

Productos

: Tungurahua

: Ambato

: Plasticaucho Industrial

: Panamericana Norte km. 2 V5.

: Zapatos de lona, zapatos de cuero, botas plasticas. Moquetas de

caucho suelas de caucho, entre otros.

Delimitacion temporal:

Fl estudio en la Empresa Plasticaucho Industrial S.A, se llevara a cabo desde el 06 de

octubre hasta el 06 de diciembre del 2010, tiempo en el que se pretende concluir el

desarrollo del proyecto y dar una solucion al problema plantcado.



1.4. Objetivos

1.4.1. General

Disefiar un sistema de calidad que permita a la empresa aparadora Calzalona
fortalecer su proceso productivo, con el fin de que su producto cumpla con los

estandares de calidad que Plasticaucho requicre y exige.

1.4.2. Especificos

1. Identificar los problemas de calidad para establecer una metodologia estructurada

de solucion de problemas de calidad.

2. Mejorar los procesos de produccion eliminando desperdicios y manteniendo una

cultura de calidad de orden y limpieza.

3. Crear estandares de calidad para la aceptacion del producto final.

1.5. Justificacion

Es de gran interés para el equipo técnico de la empresa Plasticaucho Industrial S.A.
de la ciudad de Ambato, porque no cuenta con un sistema de calidad para el
cumplimicnto de los estandares de calidad exigidos por la misma; razdn por la que, la

empresa Calzalona deberia manejar un Sistema de Calidad en el que se fomente la



eficiencia de productividad de la empresa Calzalona tomando ¢n cuenta que ¢s uno
de sus mayores proveedores, siendo de gran interés para la empresa antes
mencionada, porque podra garantizar los niveles de cficiencia en la cadena
productiva de aparado de zapatos de lona. y si se llega a fortificar la misma mediante
los estandares de calidad exigidos por Plasticaucho, podra interactuar dc forma
eficiente con la organizacién y mas cuando se trata dc una cntidad industrial muy

reconocida a Nivel Nacional ¢ Internacional.

Ademas, con ¢l Disefio de un Sistema de¢ Calidad las partes beneficiarias seran los
clientes internos que laboran, tanto en Plasticaucho Industrial como en la empresa
Calzalona, de manera directa o indirecta porque las relaciones que se dan entre [os
miembros dc una institucion se establecen gracias a la comunicacion; y los clientes
externos a Nivel Nacional ¢ Internacional, a través de un producto de calidad que

fortalecera al desarrollo de ambas empresas.

La investigacion fue factible porque se contd con los recursos econdmicos, téenicos y
humanos, ademas, porque el investigador aportd con conocimientos necesarios, y
conoce el problema a fondo al estar cotidianamente en su ambiente laboral. La
presente investigacion cumplié con las fechas establecidas, porque conté con la
informacion que se genera a diario en la empresa, por lo que Plasticaucho Industrial

S.A., esta en plena capacidad de cjecutar un Sistema de Calidad.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion

De las consultas que sc ha realizado en la Biblioteca de la Pontificia Universidad
Catolica del Ecuador, Sede Ambato, se desprendc la afirmacion de que no existen
investigaciones similares a la que sc csta planteando en esta oportunidad. inclusive
dentro de la empresa Calzalona de la ciudad de Ambato: por lo que, ha despertado
mucho interés. y se espera los resultados para poner cn marcha un Sistema de
Gestion de Calidad, para el cumplimicento de los estandares de calidad exigidos por

Plasticaucho Industrial S.A.

2.2. Fundamentacion Cientifica

2.2.1. La Administracion

2.2.1.1. Origen y Definicion

Segin  AGUIRRE SADABA  Alfredo ~ADMINISTRACION DE LA
ORGANIZACION EN EL ENTORNO ACTUAL™ (1999):"Una de las formas mas
sencillas de la administracion, en nuestra sociedad. cs la administracion del hogar y
una de las mds complejas la administracion publica. Pero el fenomeno administrativo
no solamente nacié con la humanidad sino que se extiende a la vez a todos los

ambitos geograficos y por su cardcter Universal, lo encontramos presente en todas



partes. Y es que en ¢l ambito del esfuerzo humano, existe siempre un lado
administrativo de todo esfucrzo plancado. 1.a palabra administracién viene del latin
“ad” y significa cumplimiento de una funcién bajo el mando de otra persona; cs
decir. prestacion de un servicio a otro. Sin embargo, el significado de esta palabra

sufrié una radical transformacién...”

... "La tarea actual de la administracion es interprctar los objetivos propuestos por la
organizacion y transformarlo en accién organizacional a través de: La planeacién, la
organizacion, la direccion y el control de todas las actividades realizadas en las dreas
y niveles de la empresa, con el fin de alcanzar tales objetivos de la manera mas

adecuada a la situacion™.

Segin REAIL  Alonso “ADMINISTRACION TRADICIONAL™ (1992): “La
administracion  comprende diversos elementos para su cjecucion, es necesario
establecer procedimicntos mediante los cuales se puedan generar soluciones claras a
problemas determinados, dentro de todo proceso los patrones establecidos siguen una
serie de normativas y controles que permiten regular sus acciones. Dentro de una
organizacion son muchos los pasos que se deben seguir para lograr la excelencia,
dentro de los cuales esta la integracion corporativa, la estructura los recursos fisicos
y humanos y todas aqucllas caracteristicas que permiten que la empresa se pueda

desarrollar dentro de la sociedad....”.

~....Las empresas estan estructuradas bajo pardmetros organizativos en donde se
conjugan el recurso humano y la ejecucion de las actividades por parte de las partes

que la integran, es necesario que dentro de una organizacién se deben establecer



planes de accion estratégicos caracterizados por el mancjo de politicas adecuadas
para el control y la toma de decisiones dentro de una organizacion. Toda
organizacién, bien sea publica como privada tiene como objetivo fundamental
obtener el mayor rendimiento de sus opcraciones con un uso adecuado de sus
recursos disponibles; por lo cual, es indispensable el establecimiento de controles y
evaluaciones de sus procedimientos a fin de determinar la situacion real de la

empresa, en funcion de plantear una efectiva toma de decisiones.

Este mismo autor manificsta: que debido al dinamismo que rodea el ambicnte
administrativo y las exigencias de un mundo cambiante, las organizaciones deben
incorporar nuevas herramientas administrativas que le permitan hacer uso efectivo de
los recursos propios o asignados. Por lo tanto, el objetivo administrativo es la meta
que se persigue, que prescribe un ambito definido y sugiere la direccion a los

esfuerzos de planeacion de un gerente.

Segin ARRELLANO. Martin, MANCILLA, Honorio “TECNICO EN
ADMINISTRACION™ (2003): “Las primeras aportaciones al pensamiento sobre
administracion se remontan a los antiguos cgipcios, extendiéndose hasta 1300 AC.
Las interpretaciones de los primeros papiros egipcios muestran la importancia de la
administracion y la organizacion en la antigliedad. Existen registros comparables de
la antigua China, en las parabolas de Confucio, que contienen sugerencias apropiadas
para la administraciéon publica. Aunque los documentos de la Grecia antigua, no
hacen referencia especitica a principios y practicas de administracion, su forma de

vida indica gran preferencia por el pensamiento administrativo.



Sin embargo, Socrates en su conversacién con Nicomaquides, se¢ refiere a la
administracién como una habilidad separada de los conocimientos técnicos y la
experiencia. En la Roma antigua se encontré mayor reconocimiento de la funcidn
administrativa. l.a cxistencia d¢ los magistrados romanos, con sus jurisdicciones
funcionales de autoridad y sus niveles de importancia, indica una relacién jerarquica
que se encuentra en las organizaciones comerciales actuales. Mediante la disposicion
de estos niveles administrativos y de la delegacion de autoridad, la ciudad de Roma
se expandié hasta constituir el imperio romano. Tal grado de eficiencia en

organizacion no se habia registrado antes™.

Los mismos autores expresan que con el advenimiento del cristianismo. la Iglesia
Catdlica, se convirtio en la siguiente fuerza importante en la estructuracidén del
pensamiento administrativo. Esta es la organizacion formal mas eficaz de la historia
de la civilizacién occidental. La creacion de la jerarquia de autoridad, el proceso de
promocion desde adentro, el estudio de problemas por comisioncs, la especializacién
de actividades de acuerdo con lineas funcionales y la utilizacion de consejo del
personal asesor, son practicas administrativas comunes que en la actualidad emplean
las empresas. Es dificil creer que hasta fecha reciente, las empresas empezaron a
emplcar estas fructiferas innovaciones administrativas. De este modo, la Iglesia
Catolica y los militares constituyen importantes fuerzas que han contribuido al
desarrollo de los principios y practicas de administracion en la civilizacion
occidental. Etimologicamente la palabra administracion, se deriva de ad que

significa direccion y minister subordinacién™.



Ll investigador manifiesta que la administracion, se da donde quiera que existe un
organismo social, aunque légicamente sea mdas necesaria. cuanto mayor y mas
complejo sea éste. ya que el éxito de un organismo social dependera directa e
inmediatamente de su buena administracion y soélo a través de ésta. de los recursos

humanos, técnicos y/o materiales.

2.2.1.2. Importancia

Segin  AGUIRRE SADABA, Alfredo “ADMINISTRACION DE LA
ORGANIZACION EN EL ENTORNO ACTUAL™ (2000): “La importancia de la
administracion se ve cn que esta imparte efectividad a los esfuerzos humanos. Ayuda
a obtencr: Mcjor personal, equipo, materiales, dinero y relaciones humanas. Se
mantiene al frente de las condicioncs cambiantes y proporciona prevision y
crcatividad. Fl mejoramiento es su consigna constante. La administracion es una
actividad de maxima importancia dentro del que hacer de cualquier empresa, ya que

se refiere al establecimicnto, blisqueda y logro de objetivos...™.

*... Todos somos administradores de nuestras propias vidas, y la practica de la
administracion se encuentra en cada una de las facetas de la actividad humana,
ncgocios, escuelas, gobierno, familia, etc. El establecimiento y logro de objetivos,
son tareas rctadoras y productivas para cualquier tamafio de empresa, ya que
descubriremos que los obstaculos administrativos que se nos presentan para lograr

nuestro éxito, son muy similares en todo tipo de actividad empresarial™.
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Segin REYES, Ponce. "TARMAS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO™ (1994):
“Para las empresas pequeiias y medianas, quizd su Gnica posibilidad de competir con
otras, c¢s ¢l mejoramiento de su administracion; o sea, obtener una mejor
coordinacion de sus elementos: maquinaria, mercado, calificacion de mano de obra,
etc. La clevacidén dc la productividad, preocupacion quiza la de mayor importancia
actualmente en el campo econdmico 7 social, depende; por lo dicho, de la adccuada
administracion de las empresas, ya que si cada célula de esa vida econdmica social es

eficiente y productiva, la sociedad misma, formada por ellas, tendra que serlo...™.

*...En especial para los paises que estan desarrollandose; quiza uno de los requisitos
substanciales es mejorar la calidad de su administracion, porque para crear la
capitalizacidn, desarrollar la calificacion de sus empleados y trabajadores, ¢lc., son
bases esenciales de su desarrollo. es indispensable la mas eficiente técnica de
coordinacion de todos los elementos, viene a scr el punto de partida de ese

desarrollo™.

El investigador afiade que la administracion es importante por las siguientes razones:

v" Porque la administracion sc aplica a todo tipo de empresa.

v" [l éxito de un organismo, depende directa e inmediatamente de su buena
administracion.

v Una adecuada administracion eleva: La productividad, la eficientc técnica
administrativa, promueve y orienta el desarrollo.

v En los organismos grandes, la administracion es indiscutible y esencial.



v" En la pequeiia y mediana empresa, la unica posibilidad de competir. cs

aplicando la administracion.

2.2.1.3. Proceso Administrativo

Segun REYLS, Ponce “ARMAS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO™ (1994): “El

proceso administrativo comprende las actividades interrelacionadas de:
Planificacion, organizacion, direccion y control de todas las actividades que

implican relacioncs humanas y tiempo™.

A continuacion algunos criterios de diversos autores acerca de los elementos del
proceso administrativo, todo esto en virtud de hacer mds eficaz el proceso
administrativo en cualquiera de sus fases.

ELEMENTOS BASICOS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO SEGUN LAS
TEORIAS DE AUTORES CLASICOS Y NEOCLASICOS

Cuadro # 1
TERRY REYES PONCE FERNANDEZ DAYIS MEE JOHN
(1956) (1960) ARENAS (1967) (1951) (1956)
PLANEACION PREVISION PLANEACION PLANEACION PLANEACION
ORGANIZACION PLANEACION IMPLEMENTACION ORGANIZACION ORGANIZACION
EJECUCION ORGANIZACION CONTROL CON'TROL. MOTIVACION
CONTROI INTEGRACION CONTROE.
DIRECCION
CONTROL.
TAYLOR (1911) DALE (1965) WADIA MINER (1978) | MELINKOFF (1968
PLANEACION PLANEACION PLANEACION PLANEACION ORGANIZACION
PREPARACION ORGANIZACION ORGANIZACION ORGANIZACION PDIRECCION
CONTROL DIRECCION MOTIVACION DIRECCION PLANEACION
EJECUCION CONTROI. INNOVACION COORDINACION EJECUCION
CONTROL
CONTROI.

Fuente: Investigaciéon directa

Elaborado nor: César Holguin



Segun REYES, Ponce: “ILA RESPONSABILIDAD MAS GRANDLE DEL
ADMINISTRADOR ES LA TOMA DI: DECISIONES™, manifiesta: “*Con
frecuencia. se dice que las decisiones son algo asi como el motor de los negocios y
en efecto de la adecuada seleccion de alternativas, depende en gran parte el éxito de
cualquier organizacion, Una decision puede variar en trascendencia y connotacion.

Sea cual sea la decision es necesario; asi:

1. Definir el problema.- Para tomar una decision es basico definir perfectamente.

cual es el problema que hay que resolver y no confundirlo con los colaterales.

2. Analizar el problema.- Una vez determinado el problema es necesario desglosar
sus componentes; asi como, los componentes del sistema en que se desarrolla, a

{in de poder determinar posibles alternativas de solucion.

3. LEvaluar las alternativas.- Consiste en determinar el mayor niimero posible de
alternativas de solucion, estudiar las ventajas y desventajas que implican; asi
como, la factibilidad de su implementacion y los recursos nccesarios para llevar

acabo, de acuerdo con el marco especifico de la organizacion.

Segin  AGUIRRE SADABA, Alfredo “ADMINISTRACION DE LA
ORGANIZACION EN EL ENTORNO ACTUAL™ (2000): La toma de decisiones en
una organizacién, conlleva cuatro funciones administrativas que son: planeacion,

organizacion, direccion y control.
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v Planeacién: Seleccion de misiones y objetivos; asi como, de las acciones para
cumplirlas. Esto implica “toma de decision™.
(Cudles son los objetivos de la organizacién a largo plazo?
. Qué estrategias son mejores para lograr este objetivo?
(Cudles deben ser los objetivos a corto plazo?

¢ Cuan altas deben ser las metas individuales?

v’ Organizacion: Establecimiento de la estructura que descmpefian los individuos
dentro de la organizacion.
¢;Cudnta centralizacion debe existir en la organizacion?
(Como deben disefiarse los puestos?
,Quién estd mejor calificado para ocupar un puesto vacante?

(Cuando debe una organizacion instrumentar una estructura diferente?

v Direccion: Esta funcion requiere que los administradores influyan en los
individuos para el cumplimiento de las metas organizacionales y grupales.
. Cémo manejo a un grupo de trabajadores que parecen tener una motivacion baja?
. Cual es el estilo de liderazgo més eficaz para una situacion dada?
. Como afectara un cambio especifico a la productividad del trabajador?

;Cuando es adecuado estimular el conflicto?

v Control: Es la medicion y correccion del desempefio individual y organizacional
de manera tal que se puedan lograr los planes.
¢/ Qué actividades en la organizaci6n necesitan ser controladas?

. Cémo deben controlarse estas actividades?



¢ Cuando cs significativa una desviacion en el desempefio?

¢;Cudndo la organizacion esta desempeiandosc de manera cfectiva?

l.as cinco funciones de la administracion constituyen el proceso administrativo
porque son cjercidas en forma simultdnea y continua al administrarse en una
cmpresa, ademas; recalca que, el proceso administrativo se vale de cnlaces y de la
retroalimentacion. Por ejemplo, la planificacion debe preceder a la actividad de

organizar, y ésta debe seguir a las demas funciones.

2.2.1.4 La Administracién en el Campo Industrial

Segiin CULTURAL S.A. “TECNICO EN PRODUCCION INDUSTRIAL, TOMO I
(2003): —...El modelo administrativo de Fayol, sc basa en tres aspectos
fundamentales: La division del trabajo, la aplicacidén de un proceso administrativo y
la formulacion de criterios técnicos, que deben oricntar la funcién administrativa.

FFayol divide las operaciones de las empresas en:

v' Administrativas o de gerencia: Prevision, mando, organizacion, coordinacion y
control.

v Técnicas de produccion: Fabricacion, transformacién de insumos.

v" Comerciales: Compras, ventas, basqueda de mercados.

v Financieras: Bisqueda y administracion de capitales.

v’ Contabilidad: Registros de ingresos y egresos, inventarios, balances, cstadisticas,
precios.

v' Seguridad: Proteccion de bienes y de personas...™.



ScgunAGUIRRE  SADABA,  Alfredo  "ADMINISTRACION DI LA
ORGANIZACION EN EL ENTORNO ACTUAL™ (2000) manificsta: *“Los

principios de administracién mas utilizados por Fayol, fueron:

La division del trabajo: Es ¢l orden natural, ¢l obrero que fabrica todos los dias la
misma pieza y el jefe que trata constantemente los mismos negocios, adquieren una
habilidad, una seguridad y una precision que acrecen su rendimiento. Cada cambio
de ocupacion o de tarea implica un esfuerzo de adaptacion que disminuye la

produccioén.

La autoridad: Consiste en el derecho de mandar y en el poder de hacerse obedecer.
Se distingue en un jefe la autoridad legal inherente a la funcién y la autoridad
personal formada de: inteligencia, saber, experiencia, valor moral. aptitud de mando

etc...

La disciplina: Consiste esencialmente en: La obediencia, actividad, presencia y los
signos exteriores de respeto realizado conforme a las convenciones establecidas entre
la empresa y sus agentes. Para Fayol, dicho concepto se expresa en el mundo militar
y se debe tener en cuenta el concepto de convenio, para llegar a la armonia en la

organizacion y el cumplimiento cabal de las normas.

La unidad de mando: Para le ¢jecucion de un acto cualquiera, un agente solo debe
recibir 6rdenes de un jefe. Fayol, afirma: “esa ¢s la regla de la “unidad dc¢ mando™,
que es de necesidad general y permanente y cuya influencia sobre la marcha de los

negocios cs por lo menos igual, a mi criterio a la de cualquier otro principio...™.



La unidad de direccion: Este principio puede expresarse asi: Un solo jefe y un solo

programa para un conjunto de operaciones que tienden al mismo fin.

La subordinacion de los intereses particulares al interés general: Este principio nos
recuerda que cn una empresa el interés de un agente o de un grupo de agentes, no

debe prevalecer contra el interés de la empresa.

Para Fayol, la funciéon administrativa solo tiene por 6rgano y por instrumento al
cuerpo social, mientras que las otras funciones ponen en juego la materia prima y las

maquinas, ya que la funcion administrativa solo obra, sobre el personal.

2.2.2. SISTEMA

2.2.2.1. Definicion

Segan  SENN., JAMES. “ANALISIS Y DISENO DE SISTEMAS DE
INFORMACION (2001) manifiesta: “Un sistema (lat. systema, provenicnte del
griego obotqua) es un conjunto de funciones virtualmente referenciada sobre ejes.
bien sean estos reales o abstractos. También suele definirse como un conjunto de
clementos dinamicamente relacionados, formando una actividad para alcanzar un
objetivo operando sobre datos, encrgia y/o materia para proveer informacion. Un
sistema siempre esta dentro de otro sistema. Ll concepto de sistema tiene dos usos
muy diferenciados, que sc refieren respectivamente a los sistemas conceptualmente

ideados (sistemas ideales) y a los objetos encasillados dentro de lo real.
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Ambos puntos establecen un ciclo realimentado, pues un sistema conceptualmente
ideado puede pasar a ser percibido y encasillado dentro de lo real; es el caso de los
ordenadores, los coches, los aviones, las naves cspacialcs, los submarinos, la fregona,
la bombilla, que referencia a los grandes inventos del hombre en la historia. A todos
cllos se les puede otorgar un grado mdas o menos complejo y dotados de una

coherencia discreta a la hora de expresar sus propicdades™.

Segiin KENDALL, KENNETH E. *ANALISIS Y DISENO DE SISTEMAS (2000)
manifiesta: “Por definicidn, cs un conjunto de cosas o partes afines que. ordenadas,
rclacionadas o dispuestas segiin una ley o principio, sirven a un tin o funcidn,
funcionando como un todo. Un sistema, es algo cuya existencia y funciones se
mantienen como un todo, por la interaccion de sus partes. Las partes interconectadas

funcionan como un todo. Se caracteriza por las siguientes razones:

v Cambia si se quitan o afiaden piezas o componentes.

v Si se divide el sistema no se consiguen mas sistemas iguales, sino un sistema
defectuoso que probablemente no funcionara.

¥" La disposicion de las piezas es fundamental.

v Su comportamiento depende de la estructura global™.

Segin DAVIS, GORDON B. “SISTEMAS DE INFORMACION GERENCIAL™

(2002), manifiesta: *“...Un sistema funciona como un todo, pero tiene propiedades

distintas de las partes que lo componen. Estas propiedades se¢ conocen con el nombre

de propiedades emergentes, pues emergen del sistema mientras estin en

funcionamiento. Si descomponemos un sistema no encontraremos sus propiedades en

ninguna de sus partes. Estas propiedades solo surgen cuando el sistema esta en
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funcionamiento. No se puede predecir las propiedades de un sistema dividiéndolo y
analizando sus partes. tampoco se pucde saber como funciona un sistema. si alguna
de sus partes lo hace inadecuadamente. La mayoria de las personas o las
organizaciones. desconocen o saben muy poco a cerca de la realidad sistémica; de

sus normas y claves, lo cual dificulta mucho...™.

El investigador sintetiza que un sistema es un todo organizado y complejo: un
conjunto o combinacion de cosas o partes que forman un todo complejo o unitario,
porque esta compuesto por elementos diversos ¢ interconectados, por alguna forma

de¢ interaccidn o interdependencia.

2.2.2.2 Tipos de sistemas

Segiin KENDALL, KENNETH E. "ANALISIS Y DISENO DE SISTEMAS (2000)

“I:n cuanto a su constitucidén pueden ser fisicos o abstractos:

v’ Sistemas fisicos o concretos: Compuestos por equipos, maquinaria, objetos y
cosas reales. El hardware.
v Sistemas abstractos: Compuestos por conceptos, planes, hipdtesis ¢ ideas.

Muchas veces solo existen en el pensamiento de las personas. Es el software.

En cuanto a su naturaleza, pueden cerrados o abiertos:

v’ Sistemas cerrados: No presentan intercambio con el medio ambicnte que los

rodea, son herméticos a cualquier influencia ambiental. No reciben ningin
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recursos externo y nada producen que sea enviado hacia fuera. [n rigor, no
existen sistemas cerrados. Se da ¢l nombre de sistema cerrado a aquellos sistemas,
cuyo comportamiento es deterministico y programado y que opera con muy
pequefio intercambio de energia y materia con ¢l ambiente. Se aplica el término a
los sistemas completamente estructurados, donde los elementos y relaciones se
combinan de una manera peculiar y rigida produciendo una salida invariablc,

c¢omo las maquinas.

v’ La empresa como sistema abierto: Una cmpresa sc¢ puede definir como un
sistema abicrto al entorno, con el cual intercambia elementos e informacion y del
cual recibe la influencia que condiciona su actividad, comportamiento vy

resultados.

El Proceso de Direccién sigue siendo valido, pero para facilitar su aplicacion, se le
da el enfoque Sistemdtico que considera especialmente al contexto. En consecuencia,
una forma esencialmente conceptual de aplicacion practica es considerar a la

Empresa como: Sistema Abicrto™.

Se podria decir, que la empresa para quc sca exitosa debe estar ¢n cquilibrio
dinamico con ¢l medio externo, gencrando riqueza y posibilitando el crecimiento. La
empresa debe satisfacer sistematicamente; es decir, ordenadamente, dindmicamente

los intereses de: clientes, accionistas, empleados y sociedad en su conjunto.



23

2.2.3. CALIDAD

2.2.3.1. Historia

Segun MALDONADO, Hernan “"CALIDAD EMPRESARIAL™ (2000), manifiesta:
*“La revolucion industrial abrié camino cn la produccion, distribucion de productos y
de servicios. En tiempos de crecimiento era necesaria la comprobacidn de las piezas
o servicios; es decir. ¢l control de los procesos, antes y durante la fabricacién y a
partir de esto fucron aparcciendo nucvas y varias funciones de control de calidad. Se
indica que ¢l control de calidad tuvo su inici6 en ¢l afio de 1916, cuando las empresas
Western Electric y la Bell Telephone unieron esfuerzos ¢ investigaciones para la
fabricacion de teléfonos que pudiesen resistir con gran fiabilidad el duro uso del
publico. En el afio de 1964 se cred la Amercican Society for Quality, ¢s una central
de divulgacion de la informacion en los temas de control de calidad, y es asi que en
la actualidad en Esparia existe la Asociacion Espafiola para la Calidad (EAC),
caracterizada por ser la mas reconocida a nivel nacional por sus altos indices de
fiabilidad y a su vez por mostrar estandares de calidad en procesos aplicados a la

produccién y comercializacion™.

Segun RUIS, José, LOPEZ, Canela “LA GESTION POR CALIDAD TOTAL EN
LLA EMPRESA MODERNA” (2002): “...La calidad no ¢s un tema nucvo ya que
desde los tiempos de los jefes tribales, reyes y faraones han existido los argumentos y
parametros sobre calidad. El Cédigo de Hammurabi (1752 a. C.), declaraba: *Si un
albaiiil construye una casa para un hombre, y su trabajo no es fuerte v la casa se

derrumba matando a su duedio, el albafil sera condenado a muerte”. Los
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inspectores fenicios, cortaban la mano a quien hacia un producto defectuoso,
aceptaban o rechazaban los productos y ponian en vigor las especificaciones
gubernamentales.  Alrededor del afio 1450a. C., los inspectores egipcios
comprobaban las medidas de los bloques de¢ piedra con un pedazo de cordel. Los

mayas también usaron estc método.

[.a mayoria de las civilizaciones antiguas daban gran importancia a la equidad en los
negocios y como resolver las quejas, aun cuando esto implicara condenar al
responsable a la muerte, la tortura o la mutilacion. Walter Shewart es sin duda el mas
sobresaliente, se le considera el padre de los sistemas de Gestion de la Calidad
actual. Crea cn 1924 las Gréaficas o fichas de Control, las cuales se hacen muy
populares a mediados de la Segunda Guerra Mundial, con la creacion y utilizacion de
la produccion en serie. Shewart también es ¢l creador del Ciclo PHVA. que mas
tarde los japoneses rebautizaron como Ciclo Deming. Durante la Segunda Guerra
Mundial, los militares estadounidenses comienzan a utilizar procedimientos
estadisticos de muestreo, y establecer requisitos o normas estrictas a sus proveedores.
Se crean las tablas de muestreo "MIL-STD" (Military Estandar), norma militar. En
1944 se publica la primera revista sobre Control de Calidad, la Industrial Quality
Control y en 1946 se {unda en Estados Unidos, la American Society for Quality

Control, la ASQC.

Durante la década de los afios cincuenta, los japoneses hacen suyo las ideas del
Control de Calidad para mejorar la tan golpeada economia nipona dc postguerra.
Nace el JUSE, Unién de Cientificos e Ingenieros Japoneses (1946). entidad

independiente del gobierno y no lucrativa, que aiina a un grupo dc empresarios, gente



del gobierno y académicos. Pronto, ¢sta sc da a la tarea de desarrollar y difundir las
ideas del Control de Calidad en todo el pais. Para ello, invitan al Japén en 1930 al
Dr. Walter Shewart, quien no se encontraba disponible, por lo que la invitacion se
hace extensiva al Dr. W. Edward Deming, profesor de la Universidad de Columbia,
para que dictara una serie de seminarios y conferencias por espacio de 2 meses.
Deming introduce en el Japén mucho de los conceptos actuales del Control de

Calidad moderno; el Control de Calidad Estadistico y el PHV A de Shewart.

Iin 1951, y como resultado de esta visita, los japoneses crean el Premio Deming de la
Calidad para motivar a las empresas al mejoramiento continuo (kaizen). Sin
embargo, el exagerado ¢nfasis en los métodos cstadisticos que hace Deming unido a
la poca motivacion de parte de la alta direccion empresarial, hicieron que el JUSE
invitara en 1954 al Dr. Joseph M. Juran, para que diera un seminario a cjecutivos y
directores de departamento y seccion. Juran consigue resolver estos problemas y se
inicia en el Japon una transicion gradual desde ¢l Control de Calidad Estadistico al

Control de Calidad Total.

Mientras en occidente los niveles de calidad permanecieron estacionarios hasta los
afios 80, en ¢l Japon la calidad se convirtio en un asunto de estado. En 1951, Armand
Feigenbaum publica "Total Quality Control", TQC. En 1957, Kaoru Ishikawa
publica un libro que resalta la importancia de la Administracién y las Politicas
Opcracionales, base de lo que se conoce hoy como "Control de Calidad ¢n Toda la
Compaiia”. Al mismo ticmpo Ishikawa pregona la difusion en el Japén de los

Circulos de Calidad.



Durante los afios sesenta Shigueo Shingo desarrolla Poka Yoke y los sistcemas de
inspeccion en la fuente y para 1977 plantea formalmente el Cero Control de Calidad
como una cstrategia para conseguir ¢l "Cero Defecto”, ZD. lo cual -a su criterio-
nunca se conseguiria con la forma en que el Control Estadistico de la Calidad
enfocaba ¢l problema. En 1972, Yoji Akao y colaboradores desarrollan el DFC,
Desplicgue de la Funcion de Calidad, en el astillero de la Mitsubishi en Kobe,
profundizando y centrando los conceptos del Hoshin Kanri. Se comienzan a utilizar
las matrices de la casa de la calidad. En 1970, Estados Unidos sufre la importacion
masiva de productos japoneses de mejor calidad y mucho mas baratos. En los 80

Japon, se convierte en la primera potencia econdmica del planeta.

En esos aiios, Genichi Taguchi plantea la Funcién Taguchi de pérdida. Motorola crea
Sigma 6, una técnica para mejorar la calidad. En Estados Unidos. los consumidores
s¢ organizan y forman la "Comision para la Seguridad de Productos al Consumidor",
y en 1987 sec crea el Premio Nacional Malcolm Baldrige. Es justamente en los afios
ochenta, que ¢l mundo occidental comienza a tomar concicncia de la Gestion de la
Calidad, y comienza a adoptar gran parte de¢ las ideas y practicas del Control de
Calidad japonés para producir los cambios que se requerian en sus respectivos

paises; asi pues, se comienza hablar de TQM (Gestién de la Calidad Total)...™.

En consecuencia. la calidad a partir de la revolucion industrial empez6 a dar sus
primeros pasos de aparccimiento en las diferentes empresas, por lo que hoy en dia su
concepcion ha sido minuciosamente estudiada y aplicada cn beneficio de todo el
clima organizacional de una empresa, para tener una Optima penetracion en el

mercado y por ende un posicionamiento positivo en la mente del consumidor final.



2.2.3.2. Definiciéon

Scgun RUIS, José, LOPEZ, Canela “[LA GESTION POR CALIDAD TOTAIL EN
LA EMPRESA MODIRNA™ (2002): Calidad tiene muchas definiciones. pero la
basica es aquella que dice que aquel producto o servicio que nosotros adquiramos
satisfaga nuestras expectativas sobradamente. Es decir, que aquel producto o servicio
funcione tal y como nosotros queramos y para realizar aquella tarea o scrvicio que
nos tiene que realizar. Con todo y a pesar de esta definicion cl termino "Calidad".
siempre sera entendido de diferente manera por cada uno de nosotros, ya que para
unos la Calidad residird en un producto y en otros en su servicio posventa de este
producto, por poner un g¢jemplo. Lo cierto, es que nunca llegaremos a definir
exactamente lo que representa el término Calidad a pesar de que ultimamente este

término se haya puesto de moda.

I.a Calidad tiene diferentes definiciones segiin la evolucion que ha tenido el término
en su todavia reciente historia, y en su abordaje por diferentes autores. Se agregan
mas definiciones si el término es referido como adjetivo o como sustantivo. Sin
contradecir las definiciones normalizadas internacionalmente del término y las que
han realizado distintos autores como: Crosby, Juran, Taguchi, Feigenbaum, Deming,
Shewhart y otros sobre el término Calidad, en general considerando al término
Calidad como Adjetivo Calificativo, hoy el término es utilizado asimismo como
Sustantivo para denominar a una Tecnologia Blanda que se aplica en Organizaciones

de todo tipo y tamaiio™.
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Segiin La Enciclopedia Wikipedia: “La Calidad es herramienta bdsica para una
propiedad inherente de cualquier cosa que permite que esta sea comparada con
cualquier otra de su misma especie. La palabra calidad tiene multiples significados.
Es un conjunto de propiedades inhercntes a un objeto que le confieren capacidad para
satisfacer necesidades implicitas o explicitas. La calidad de un producto o servicio es
la percepcion que el cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del consumidor
que asume conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para
satisfacer sus nccesidades. Por tanto, debe definirse en el contexto que se esté
considerando; por ejemplo, la calidad del scrvicio postal, del servicio dental, del

producto, de vida, etc.”.

La misma enciclopedia manifiesta que: **...La Tecnologia de la Calidad se aplica en
las Organizaciones, generalmente mediante una inversion significativa, para
estandarizar y mejorar continuamente sus procesos, y con el objetivo de obtener por
un lado productos y servicios estandarizados, uniformes, estables y confiables que
satisfagan en forma continua al cliente para ¢l cual estan disefiados, y por otro lado
lograr: productividad, competitividad, seguridad, replicabilidad y globalizacion de
las actividades, operaciones, productos y servicios, entrc otros bencficios. La
aplicacion de la Tecnologia de la Calidad en una organizacion involucra un cambio
cultural de la misma, fuertemente influenciado por actividades de scnsibilizacion,
capacitacion y formacion. Este cambio cultural suele ser un proceso lento, que
requiere un largo y continuado esfuerzo de toda la Organizacion y un Liderazgo muy

importante de la Alta Direccion...”.



Segin RUIS, José, LOPEZ, Canela “LA GESTION POR CALIDAD TOTAL EN
LA EMPRESA MODERNA™ (2002): “Uno de los principios basicos de la calidad, es
la prevencion y las mejoras continuas. Esto significa que la calidad es un proyecto
interminable, cuyo objetivo es detectar disfunciones tan rapido como sea posible
después de que ocurran. Asi, la calidad puede representarse en un ciclo de acciones

correctivas y preventivas llamado "Ciclo de Deming": asi:

_Planear

/
/

Actuar Hacer

. ntinua
Mejora cOliZ

Verificar

Fuente: Deming (1950)

Este ciclo, representado en el ciclo de Deming, se llama modelo PDCA. Se refiere a

las iniciales del inglés de los siguientes cuatro pasos:

v' Planear (plan): Definir los objetivos a alcanzar y planificar como implementar
las acciones.
v Hacer (do): Implementar las acciones correctivas.

v' Controlar (check): Verificar que se logre el conjunto de objetivos.



v Actuar (act): Segln los resultados obtenidos cn el paso anterior. tomar medidas

preventivas™.

Se puede manifestar. que la calidad ¢s un parametro fundamental en la produccion y
comercializacion de un producto, ya que el cliente determina la satisfaccion por el
producto final del cudl se abastece o hace uso; por lo que. se debera aplicar
minuciosamente la calidad para atracr a clientes potenciales y mantener a los clientes

externos fijos.

2.2.3.3. Importancia

Scgiin MALDONADO, tlernan “CALIDAD EMPRESARIAL™ (2000), manifiesta:

l.a calidad muestra su importancia en los siguientes lineamicntos:

v" Realiza o participa en la caracterizacion de los nucvos productos en sus diferentes
fases de desarrollo y cn el establecimiento de las especificaciones de calidad de
los mismos. Desarrolla. ejecuta o coordina la ejecucion de los métodos de ensayo
para determinar las caracteristicas de calidad de: matcrias primas, materiales.

productos intermedios y productos finales.

v Diseiia y realiza los estudios de cstabilidad de los productos intermedios.

v Participa en el desarrollo, cjecucion y perfeccionamiento del Sistema de Calidad.



v La ingenieria industrial. sc ocupa del mejoramiento continuo de los procesos
productivos cn las organizaciones con objetivos de cficiencia y equidad,
determina procesos productivos formas optimas de produccion y se relaciona

mucho con la planeacién estratégica de las empresas.

Segiin MENA, Gonzalo “Empresas: Calidad Total™ (2002). manifiesta: ~l.a calidad

¢s sumamente importante por:

v El elevado costo que implica hacer las cosas mal, reiterar labores. corregir

trabajos continuos. no evitar el despilfarro. etc.

v Por la ventaja competitiva que produce brindar a los clientes la Calidad en bienes

y servicios que cllos rectben como tal.

v Por lo que, significa lograr un mayor rendimiento de la inversion para hoy y

siempre™.

Se pucde resaltar. la importancia que tiene el control de calidad en las
organizaciones, manifestando que se debe entender que ésta es fundamental para que
los productos tengan aceptacion y éxito; por lo que. debemos tener en cuenta los
conceptos emitidos por estos autores, los cuales nos brindan las bases para la

construccion de nuestros sistemas de calidad.

Segin LAVAYEN, Rodrigo "CALIDAD TOTAL: PROBLEMAS DE CALIDAD™

(2000) manifiesta: “Una de las herramientas utilizadas para detcrminar las causas de



los problemas y encontrar las soluciones. es aplicar el diagnostico heuristico.

Originalmente, el término heuristico denota ¢l arte de invencion y descubrimiento.

Los métodos heuristicos son informales y faciles de aplicar, ellos producen
resultados plausibles. probablemente correctos. La investigacion de diagnosticos
demuestra que los expertos dependen mas de métodos heuristicos (basados en ideas y
creatividad), que en métodos formales para resolver problemas. Vamos a describir

algunas técnicas heuristicas usadas para diagnosticar problemas de calidad:

1) Hablar con la gente cercana al problema: Se debe hablar con los que operan las
magquinas, los procesos, con los clientes, con los cstén relacionados con la situacion.
Una apropiada reunién de informacion, pucde usarse para organizar estas entrevistas

y dedicarse a escuchar.

2) Observacion de procesos: Esta debe ser realizada tan pronto como sea posible,
después de que el problema ha ocurrido, y que la evidencia del mismo pueda haber
desaparecido. El lugar debe ser inspeccionado y los sintomas verificados, para
asegurar que rcalmente ahi existe un problema. Un proceso intensivo de monitoreo
hacia delante (es decir hacia dénde va ¢l problema) y atras del sistema puede

trabajar. Esta técnica, ¢s conocida por los japoneses como andlisis del gemba.

3) Identificacion de caracteristicas distintivas: Ls similar a motivar al paciente a
contar su historia a partir de diagnésticos médicos. Es decir. llevar una bitacora de
los aspectos inusuales, se puede realizar un rapido reconocimicnto, que evita llegar a

conclusiones erroneas ¢n situacioncs que parecen tipicas.



4) Identificar e intentar arreglos rdpidos: Esto implica con la ayuda de un experto
revisar los aspectos relevantes y criticos. Por ejemplo tenemos ¢l problema en una
madquina, con ¢l experto se chequean {usibles, ajustan controles. conectan circuitos
firmemente e¢n los cnchufes, limpian contactos, limpian filtros. reemplazan
empagques, aspiran, limpian el polvo. Los arreglos rapidos son féciles de identificar y

¢jecutar, por ejemplo al remplazar baterias de una linterna.

5) Si es posible, esperar: La “indecisioén creativa” es empleada por cientificos
cuando la informacion ¢s inconclusa y la situacion no parece mejorar. Lsto equivale
a dejar pasar ¢l agua bajo el puente. LIl problema puede aclararse por si mismo, su
desarrollo puede generar mejores c¢videncias. En algunos casos una intervencion
prematura pucde ser contraproducente y no permitir conocer la causa real del

problema.

6) Esperar casualidades muiltiples: 1is decir, pensar que la razon de un problema no
tiene una sola causa raiz, 1o cual es evidenciado por la ley de Pareto, por lo cual
tenemos que para resolver un problema, resolver mds de una causa y tener la
conciencia de que pensar en una sola causa raiz no es muy inteligente.

7y Identificar condiciones: Lo que implica tratar de aislar las condiciones bajo las
cuales ocurre un problema. por ejemplo las armas por si solas no matan a la gente. la
gente lo hacce; pero las armas, la condicion, podria ser mas controlable que la gente,
causa de la violencia. Es decir. ¢s importante analizar el ambiente externo, las

condiciones en las cuales se produce un problema.

8) Explorar una estructura sistémica y espacial del problema: Estc método se basa

en el hecho de que las causas y los efectos son necesariamente conectados. Los
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diagramas de flujo permiten representar las conexiones entre partes de un sistema. Si
una parte del sistema se pensé que cra la causa y no lo cs, los componentes

fisicamente cercanos deben ser chequeados. para ver si cllos son los responsables.

9) Buscar patrones de comportamiento: Lsto pucde scr sustentado de un analisis de
los datos y las tendencias. Pucden haber cambios después del tiempo de los
descansos y almuerzos, o al inicio y al fin de una semana de trabajo, o lucgo de que

un operador regresa de sus vacaciones.

10) Hacer comparaciones: Es la parte central del benchmarking, comparar un
sistema o un componente con otro, 0 comparan un sistema- componente consigo

mismo, antes v después de que el problema ha ocurrido.

11) Encontrar que es lo que ha cambiado: Este mecanismo pucde ser aplicado
comparando un sistema cuando csta trabajando adecuadamente (antes). y cac en un
estado no satisfactorio (después). l.os cambios que ocurren durante la transicion
desde fantes™ a “después™ deben  ser identificados. Algunos cambios  son
especialmente sospechosos: cambios de personal por ejemplo, donde se crea una

diferencia de métodos de trabajo.

12) Estar alerta con efectos laterales: Un efecto lateral es un resultado inadvertido
de una accion. LLos expertos buscan acciones que afectan al sistema como modelos
colaterales. Cada patron debe ser estudiado. para determinar si éste ¢s el origen del

problema.



13) Activar hipétesis de complementariedad: 1:n el arca médica se generan
hipotesis que indican que una cicrta enfermedad viene asociada en cicrtos pacientes
con otras entermedades. Aplicado a un contexto de calidad implica que la aparicion

de un problema permite el reconocimiento de otro.

14) Trabajar de hipétesis generales a especificas: Lste mctodo permite agrupar
varias causas especificas bajo pocas hipotesis generales, reduciendo las causas tanto

como la evidencia lo permita.

15) Intercambiar componentes: Cambiar uno de los componentes del proceso y/o
aparato que no trabaja y ver si de esa forma funciona adecuadamente. Se deben usar

diferentes empleados. maquinas o materiales y ver si las cosas mejoran.

16) Usar toda la informacion para evaluar todas las hipotesis: Limitaciones de
conocimicnto impiden a veces considerar todas las hipotesis secuencialmente.
Debido a que las evidencias y las hipotesis son generadas simultancamente. no
siempre se relacionan vigjas evidencias con nuevas hipdtesis o nuevas evidencias
con vicjas hipatesis. Todas las evidencias ¢ hipdtesis deben estar relacionadas y las

dos listas frecuentemente comparadas, para detectar conexiones.

17) Parar cuando una accién efectiva es indicada: Los diagnosticos deben ser
limitados por reglas que permitan llevar los problemas a una conclusién.  Si ¢l mal
funcionamiento es corregido reemplazando ciertos componentes. los diagnosticos
deben detenerse a este nivel. Finalmente, estos no necesitan proceder hasta la altima
causa raiz: deben ser analizados a cicrta profundidad, donde acciones correctivas

arreglen la situacion y prevengan su repeticion.



18) Mantener un sistema documentado de los problemas, sintomas, causas y
soluciones: Fl campo medico mantiene historias de pacientes y recoleccion de datos
organizados por grupos de pacientes y categorias de enfermedades. Los encargados
del diagnostico deben hacer lo mismo para sistemas complicados y piezas de
equipos. Un diagrama acumulativo de causa y cfecto puede ser usado como el

sistema para documentar histéricamente los problemas de calidad™.

El investigador afade que se recomienda aplicar el método heuristico para la
solucion de problemas percibidos en una organizacion, especialmente si sc cspera
cimentar procesos de calidad que favorecerd no solo a los clientes externos de la

empresa. sino a todo su clima organizacional.

2.2.3.4. Gestion de Calidad

Segin ANDERSON. Arthur “LO QUE SEE APRENDE EN 1.OS MEJORES MBA™
(2000) maniliesta: “Se¢ entiende por gestion de la calidad el conjunto de actividades
de la funcion general de la direccion que determina la politica de la calidad. los
objctivos y las responsabilidades. Se implanta por medios tales como: la
planificacion de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y

la mcjora de la calidad dentro del marco del sistema de la calidad™.

Segiin manifiesta: = Se enticnde por gestion de la calidad el proceso consistente en:
identificar, interiorizar. satisfacer y superar de forma continua las expectativas de los

agentes relacionados con la empresa (clicntes, proveedores. empleados, directivos,



propietarios y la propia sociedad) en relacion con los productos y servicios que

aquella proporciona. En concreto se trata de:

v’ Identificar: 1.a cmpresa ha de averiguar, cudles son las necesidades de sus

clientes. pues asi sera facil que pueda satisfacerlas de forma continuada.

v’ Interiorizar: No basta con entender lo que los clientes desean. l.a empresa debe
aceptar esos descos y necesidades y hacerlos suyos, ya que de otra forma no scra

capaz de compelir satisfactoriamente.

v’ Satisfucer: una vez que la empresa ha aceptado las necesidades de sus clientes

debe realizar las mejoras necesarias en sus procesos para satisfacerlas.

v’ Superar de forma continua: El objetivo de la empresa no ¢s otro que cumplir con
las expectativas de sus clientes. Pero el proceso para conseguirlo es dindmico y
requicre la adaptaciéon continua a los cambios en las necesidades y percepciones
de los clientes y a la presion de la competencia y sus nuevos productos y

servicios™.

Para Udaondo (1992), “La gestion de la calidad sera el modo en que la direccion
planifica ¢l futuro, implanta los programas y controla los resultados de la tuncion

calidad con vistas a una mejora permanente™.

Bernillon y Cerrutti (1993), “Plantecan que gestion dc la calidad no e¢s mas que un

sistema que permita librar los productos, conforme a las especificaciones mejorando
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los costes inatiles de no calidad. Ademas. plantean que al incluir cn la gestion el
término de calidad integral se amplia lo cstablecido. al integrar en dicha gestion no
solo a la calidad, sino al ambicnte laboral y al entorno segin establece la 1SO
(Organizacion Intcrnacional para la Estandarizacion), para la integracion de sistemas

de gestion™.

ANDERSON, Arthur “LO QUL SLE APRENDE EN LLOS MEJORES MBA™ (2000),
manifiesta: “Los principios de la gestion de la calidad moderna son: ISO 9001:2008.
que esta estructurada cn ocho capitulos, refiriéndose los tres primeros a declaraciones
de principios, estructura y descripcion de la empresa, requisitos gencrales. ete.. es
decir, son de caracter introductorio. Los capitulos cuatro a ocho estan orientados a
procesos ¥ en ellos se agrupan los requisitos para la implantacion del sistema de
calidad. Cabe recalcar. que el 15 de noviembre del 2008, la norma 9001 varid. como

s¢ muestra a continuacion:

1. Guias y descripcioncs generales, no se enuncia ningun requisito.

1.1. Generalidades.

1.2. Reduccion en el alcance.

2. Normativas de referencia.

3. Términos y definicioncs.

4. Sistema de gestién: contiene los requisitos generales y los requisitos para

gestionar la documentacion.



4.1. Requisitos generales.

4.2. Requisitos de documentacion.

Responsabilidades de la Direccion: contiene los requisitos que debe cumplir la
direccion de la organizacion, tales como definir la politica, ascgurar que las
responsabilidades y autoridades estan definidas, aprobar objetivos, ¢l compromiso
de la direccion con la calidad. ete.

5.1. Requisitos generales.

h
I

. Requisitos del cliente.

W
(V]

. Politica de¢ calidad.

U
i

. Planeacion.

W
A

. Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

5.6. Revision gerencial.

Gestion de los recursos: la Norma distingue 3 tipos de recursos sobre los cuales
se debe actuar: RRIIL, infracstructura, y ambicnte de trabajo. Aqui se contienen
los requisitos cxigidos ¢n su gestion.

6.1. Requisitos generales.

6.2. Recursos humanos.

6.3. Infraestructura.

6.4. Ambiente de trabajo.

Realizacion del producto: aqui estan contenidos los requisitos puramente
productivos. desde la atencion al cliente, hasta la entrega del producto o cl

servicio.
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7.1. Plancacion de la realizacion del producto y/o servicio.
7.2. Procesos relacionados con el cliente.

7.3. Discfio y desarrollo,

7.4. Compras.

7.5. Operaciones de produccion y servicio

7.6. Control de equipos de medicion. inspeccidn y monitoreo.

Medicion, analisis y mejora: aqui se sithan los requisitos para los procesos que
recopilan informacidn, la analizan, y que actuan cn consccuencia. El objetivo es
mejorar continuamente la capacidad de la organizacion para suministrar productos
que cumplan los requisitos. (pero nadie lo toma c¢n serio (cso ¢s muy
generalizado)). El objetivo declarado en la Norma. ¢s que la organizacion busque
sin descanso la satisfaccion del cliente a través del cumplimiento de los requisitos.

8.1. Requisitos generales.

8.2. Seguimiento y medicidn.

8.3. Control dc producto no conforme.

8.4. Analisis de los datos para mejorar ¢l desempeno.

8.5. Mejora.

La gestion de calidad constituye un conjunto de acciones necesarias para aumentar
la efectividad y la eficiencia de la estructura. el proceso y los resultados esperados
por una empresa, ya que la meta cs proporcionar beneficios afiadidos a la
organizacién para proporcionar la confianza adecuada de que una organizacién
prevea de forma documentada y sistematica las operaciones de control esenciales

a fin de lograr la calidad deseada.



2.2.4. SISTEMA DE CALIDAD

2.2.4.1. Definicion

Segiin  RUIS. Jos¢. LOPEZ. Canela “1.A GESTION POR CALIDAD TOTAL LN
LA EMPRESA MODERNA™ (2002) manifiesta: “En cualquier organizacion siempre
existen actividades de Calidad realizada con mayor o menor formalidad. Por csta
razon siempre existe una organizacion, sc trata que ¢l personal esté calificado de
alguna manera. s¢ fijan objetivos. se usan procedimientos. sc¢ llevan registros. etc. Es
practicamente imposible, que una organizacion pueda funcionar sin aplicar algunos
de los criterios de Calidad. pucs una ignorancia total de los mismos puede determinar

que la empresa sca simplemente no viable.

No es posible que una organizacion pucda funcionar sin registros, ni procedimientos,
con personal incapacitado para su funcion. sin asignar responsabilidades para
cumplir funciones, sin tomar medidas ante las fallas que se¢ producen, sin tener
identificados los materiales, sin realizar mantenimiento. sin controlar las compras.
ete.; es decir, que siempre existe un sistema de calidad natural que permite cumplir al
menos con algunos requisitos clementales. Pero tener en cuenta sélo algunos de los
criterios de Calidad o aplicarlos parcialmente, no da suficientes garantias para quc la
calidad de la produccidén se mantenga en el tiempo. En gencral los sistemas de
calidad naturales intentan prevenir solamente las fallas mds importantes o

frecuentes™.



Segiin LAVAYEN, Rodrigo “CALIDAD TOTAL: PROBLIEMAS DE CALIDAD™
(2000) manifiesta: ~Un sistema de calidad es la estructura funcional de trabajo
acordada en toda la compaiiia y en toda la planta, documentada con procedimicntos
integrados técnicos y administrativos efectivos. para guiar las acciones coordinadas
de la fuerza laboral, las maquinas y la informacion de la compaiiia y planta de las
formas mejores y mas practicas para asegurar la satisfaccion del cliente con la
calidad y costos econdmicos de calidad”. El sistema de calidad cs el fundamento del
control total de la calidad. y provee siempre los canales apropiados a lo largo de los
cuales el conjunto de actividades esenciales relacionadas con la calidad del producto
debe fluir. Junto con otros sistemas. constituye la linca principal del flujo del sistema
total del negocio. Los requisitos de calidad y los parametros de la calidad del
producto cambian, pero ¢l sistema de calidad permancce fundamentalmente cf

mismo’.

Sc deduce por lo tanto. que el sistema de calidad es la base fundamental que guiara
las actividades a desarrollarse para ¢l cumplimicnto de los objetivos empresariales

plantcados.

2.2.4.2. Importancia

Segiin MALDONADO, lernan “CALIDAD EMPRESARIAL™ (2000), manifiesta:
“Tradicionalmente la mayoria de¢ las empresas estan enfocadas a realizar sus
productos y servicios con la mejor calidad posible. Pcro, ;Qué pasa con la
administracion de los procesos que apoyan la realizacion de estos productos?,

;Ticnen la misma calidad?, ;Tienen todos ¢l mismo enfoque? Normalmente las



empresas s¢ ¢smeran cn la rcalizacion de sus productos. pero dejan fuera otros
aspectos que se deben manejar de forma integral en la administracién de una
organizacion. a fin de cvitar o reducir pérdidas, o mds alld todavia. minimizar sus

costos de operacion ¢ incrementar sus ganancias.

Los sistemas de calidad proporcionan recomendaciones abiertas para que las
empresas las lleven a cabo de acuerdo a sus funciones, actividades, presupucsto,
tecnologia, personal. ete. Estas recomendaciones se establecen en documentos donde
se describe como se realiza cada uno dc cllos y s¢ describen los procesos con los
cuales trabajan. Cuando documentamos un proceso que describe las actividades que
realizamos. identificamos c¢osas que  podemos mejorar. Esta actividad de
documentar, nos ayuda a mejorar nuestra calidad. Pero, ;Como podemos evaluar si
los procesos de nuestra empresa estan funcionando de acuerdo a lo que plantcamos
en la documentacién? La respucsta es: A través del uso de indicadores de calidad,

que nos ayuden a medir qué tan cficaces y eficientes somos.

Entre los indicadores de calidad. se deben incluir aquellos que midan las
caracteristicas de nuestros productos o servicios, los procesos. la satisfaccion del
cliente, las adquisiciones, las ventas, la parte financicra, ctc. L.as mediciones deben
establecerse de forma periddica a fin de evaluar ¢l comportamiento que tiene cada
uno de los factores que nos interesa mejorar. En caso de que en ¢l inicio de las
mediciones los resultados no sean satisfactorios. se deberan tomar acciones
dependiendo de los problemas detectados y dar seguimiento a cada uno de ellos de
acuerdo a su importancia e impacto. Puede ser que entre las acciones identificadas

estén las de mcjorar tiempos, capacitar al personal. adquirir nuevas tecnologias y la
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asignacion de los recursos necesarios para que las empresas desarrollen sus
productos de manera mas eficiente y se mantengan dentro de la competencia. Con
los sistemas de calidad se trata de incluir todos los aspectos que influyen en la

produccion con un enfoque sistémico y no solo en el producto™.

Segiin DE LA CRUZ, César "ADMINISTRACION Y GERENCIA DE SISTEMAS
DE CALIDAD™ (2000). manifiesta: ~...Pues bien. se supone y asi s¢ planteca
tedricamente que la implementacion del sistema de calidad, garantiza ¢l hecho o por
lo menos en un alto porcentaje de que las caracteristicas del producto o del servicio
cumplan con los requisitos del cliente; o lo que es lo mismo, satisfaga sus
necesidades y expectativas. luego de aqui sc concluye la importancia de la
implementacion del sistema de gestion de la calidad para cualquier organizacion y cs
la forma ideal de garantizar el porcentaje de ventas necesario para la sustentabilidad

de la empresa.

A diferencia de las caracteristicas del producto o scrvicio que estan bajo ¢l control de
la empresa. los "requisitos” dependen fundamentalmente del cliente v son la
concrecion o representacion de sus necesidades y expectativas por lo que tenemos, de
un lado. al cliente con sus necesidades y expectativas; es decir, con sus "requisitos.”
y por ¢l otro, a la empresa con unos productos o servicios con unas determinadas
caracteristicas. pues bien el grado en que las caracteristicas inherentes de un producto
o servicio "cumplen” con unos requisitos (necesidades y expectativas) del cliente es

lo que s¢ conoce como Calidad.



Asi. podemos ver como un sistema de calidad no es algo misterioso ni dificil de
entender. sino algo con lo que la organizacion trabaja a diario. claro esta que si la
cmpresa clabora productos con unas caracteristicas que no tienen nada que ver con
los requisitos del cliente: o sca, sin tener en cuenta las necesidades y expectativas de
éste, estard muy Icjos de fabricar productos de calidad y por consiguiente de
venderlos. pero si por el contrario. toma como base para ¢l disefio y fabricacion del
producto los requisitos del cliente, los cuales debe conocer de antemano, estard
fabricando productos cada vez de mejor calidad: y por lo tanto. llamara la atencién

del cliente, quién facilmente pagard por cllos...”

El investigador anade que la direccion de las empresas debe tener una vision clara y
difundirla a todo ¢l personal, a través de objctivos puntuales, definicion de
responsabilidades y proporcionando los recursos necesarios. asi como vigilando y
estimulando la productividad del personal para que se de lugar al proceso de
aplicacién de un sistema de calidad. ya que la importancia de su implementacion
radica en el hecho de que sirve de platatorma para desarrollar al interior de la
organizacion una seric dc actividades. procesos y procedimientos encaminados a
lograr que las caracteristicas del producto o del servicio cumplan con los requisitos
del cliente. en pocas palabras scan de calidad, lo cual proporciona mayores

posibilidades de que scan adquiridos por este, logrando asi el porcentaje de ventas

planificado por la empresa.
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2.2.5. ESTANDARES DE CALIDAD

2.2.5.1. Definicién

Scgan PULIDO, Hernan Javier "EN BUSCA DE LA EXCELENCIA™ (2004),
manifiesta: “Dec acuerdo con la definicion de la Real Academia Espafiola. estandar es
aquello que sirve como tipo, modelo, norma, patron o r_ct'crcncia; por lo que, un
estandar de calidad. es ¢l que retne los requisitos minimos ¢n busca de la excelencia

dentro de una organizacion institucional™.

Segin DE 1LA CRUZ. César “ADMINISTRACION Y GERENCIA DE SISTEMAS
DE CALIDAD™ (2000), “lLos estandares de calidad no son mas que los niveles
minimo y maximo deseados, o aceptables de calidad que debe tener el resultado de:
una accidn, actividad, un programa, o un servicio. En otras palabras, el estandar es la
norma técnica que se utilizara como parametro de evaluacion de la calidad. ya que cs
un valor de referencia, medida o relacion que se emplea para servir de modelo o
patron de control. constituyen el unico medio realmente eficaz del que dispone la
direccion de una empresa para controlar las operaciones de la organizacion, sin tener
que supervisar y controlar individualmente. una por una, a todas las personas que

trabajan en ella, y a todas y a cada una de sus actividades™.

Asi. los estandares de calidad, constituyen una herramienta de suma importancia
porque si no estan debidamente establecidos ningin sistema de control funcionara.
ya que la empresa no podra contar con parametros o puntos de referencia con los

cuales: contrastar, diterenciar, aceptar o modificar sus productos o servicios.



2.2.5.2. Condiciones Basicas y Funciones

Segun PULIDO. Hernan Javier "EN BUSCA DE LA EXCELENCIA™ (2004):

~Existen cuatro condiciones bdsicas que deben cumplir los estandares de calidad:

1. Responder con la mas absoluta precision, a la realidad practica de la funcion o
actividad en la que seran aplicados.

2. Responder con la mas absoluta precision, al uso que se les dard,

3. Ser capaces de detectar y sefialar cualquier variacion inherente a la funcién o
actividad a la que se aplicara.

4. Senalar las variaciones o desviaciones que se toleraran.

Desde un punto de vista general que se aplica tanto a lo tangible como a los
servicios, los estindares para ser eficaces deben cumplir las cuatro condiciones

basicas sefialadas con anterioridad™.

Segliin MALDONADO. Hernan “CALIDAD EMPRESARIAL™ (2000). manificsta:

“Las tres funciones claves de los estandares de calidad son:

1. Establecen idealmente a partir de las necesidades descos y expectativas de los
consumidores, usuarios y clientes. las metas de calidad que debe alcanzar la
empresa.

2. Sirven como parametro para medir los niveles de calidad que en realidad se

logran ¢n la empresa.
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3. Indican al personal cudles estan de acuerdo con los criterios de la empresa, las
caracteristicas concretas que deben poseer los productos o servicios para que sean

considerados de calidad.

[Las normas y estandares funcionan como camisas de fuerza que al actuar como
medidas de control de la calidad. le dicen al personal que es lo que se pretende lograr

y cudles deben ser las caracteristicas de su trabajo™.

En concreto. si en una empresa no existen estandares de calidad. o si s¢ han
establecido de¢ forma equivocada es muy dificil que sc alcancen altos niveles de
calidad y si sc logran es por pura casualidad, o porque los clientes internos tienen una
mejor percepeion de lo que es la calidad concebida desde ¢l punto de vista de los

clientes externos.

Scegun PULIDO. Hernan Javier “EEN BUSCA DE LA EXCELENCIA™ (2004): A
continuacién sc dard a conocer un ¢jemplo de estandar de calidad relacionado al

orden y limpieza:

v' Estandar de Orden y Limpieza: Todos los muebles. maquinas. dispositivos de
almacenamiento y transporte deberan tener un cstandar de ubicacion en el area de
trabajo. Lste estdndar se especificard mediante marcacion en pisos y layout del

area de trabajo.
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- Marcacion en pisos

Se especificara, utilizando cinta de sefializacion amarilla de una pulgada de ancho,

la ubicacién de muebles, maquinas, dispositivos de almacenamiento y transporte.

La ubicacion de los elementos que tengan una base cuadrada, rectangular o
poliédrica se demarcaran ubicando, en cada angulo de su base, dos secciones de
cinta de 10 cm. de largo, siguiendo la forma del angulo respectivo. Se debera
demarcar todos los angulos exteriores de la base del elemento. Un ejemplo de este
tipo de demarcacion se da en las siguientes figuras, que representan un elemento a

demarcar en vista superior.

10 cm

e e
B |




Ejemplo:
IJ_—" I':‘J Demarcar cada angulo
exterior

ﬁ]

= =

Grafico# 1

Elaborado por: César Holguin

La ubicacion de los elementos que tengan una base redonda o eliptica se
demarcaran ubicando, en todo el contorno de su base, secciones de cinta de 10 cm.
de largo separadas 10 cm. entre si. Un ejemplo de este tipo de demarcacion se da

en la siguiente figura, que representa un elemento a demarcar en vista superior.

Grafico# 2

Elaborado por: César Holguin



- Gabinetes, cajones y estanterias

En los gabinetes. cajones y cstanterias, sc identificard la ubicacion de cada
clemento que contengan mediante el uso de etiquetas de tamaio y formato
adecuados™.
El Investigador afiade que los estandares de calidad son normas y protocolos
internacionales que deben cumplir productos de cualquier indole para su distribucion
y consumo por ¢l cliente final; por lo que, cada empresa deberia disefiar sus propios
estiandares para que se convierten en lincamicntos guia a scguir por todo el clima
organizacional de la empresa, y asi s¢ de cumplimicnto a los objetivos planteados por

los directivos de la misma.

2.2.6. PLASTICAUCHO INDUSTRIAL S.A.

2.2.6.1. Reseina Historica

Scgan la pagina virtual de Plasticaucho Industrial S.A. (www.plasticaucho.com.ec):
“Es una empresa cuya actividad industrial se encuentra vinculada con la fabricacién
y comercializacidon de calzado, productos de caucho y eva. Su manufactura abarca
cinco lincas diferentes, siendo éstas: produccion de compuestos termoplasticos,
calzado de lona, cucro, botas de pldstico y articulos de caucho y eva. El inicio de las
actividades de fabricacion de calzado se remonta al afio 1931, en el cual su fundador

Don José Filometor Cuesta Tapia, determina la orientacion de su compaiifa y delinea
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su trayectoria para las proximas décadas; es asi que, a lo largo de los afios, su obra se
ha mantenido en constante evolucion y crecimiento, expandiendo la comercializacion
de sus productos bajo la marca VENUS, la cual estd registrada ante el Estado

Ecuatoriano desde 1938.

A continuacion una imagen donde funciona su planta industrial:

Planta Industrial

Grafico# 4

Fuente: www.plasticaucho.com.ec

En 1942 se inauguran las primeras instalaciones propias de la Fabrica Venus para la
producciéon de calzado de lona vulcanizado en autoclave, calzadas de cuero,
impermeables, suelas y tacones para calzado. En los afios criticos de la 2° guerra
mundial, abastecio al pais de CAMELBACK, que es un material utilizado para

reencauche de llantas.



En 1965, Plasticaucho Industrial Sociedad Andnima, se constituyd con personeria
juridica, incorporando nueva tecnologia, maquinaria moderna y procesos eficientes.
I.a produccion cfectiva arranca el 1 de enero de 1968. A partir de 1972, la empresa
decide el traslado de su planta fisica al sector llamado Catiglata en un terreno de

22.000 m”.

Durante los siguientes afios sc instalaron centros de atencion a clientes y distribucion
de productos en las ciudades de Guayaquil. Quito. Cuenca. Ambato y Santo
Domingo de los Tsachilas y Machala. Ein 1992 s¢ creo la Fundacion Cuesta Holguin,

como brazo cjecutor de la politica de colaboracion social que ha caracterizado a los

accionistas de la empresa y a sus colaboradores a lo largo de los afios.

Ll proceso de comercializacion internacional comenzoé a mediados de los afios 90. En
1999 se crean las empresas filiales Venus Pcruana y Venus Colombiana para
comercializar los productos en dichos paises; ademas. se exporta a otros paises de

f.atinoamérica.

Desde inicios de este siglo se incursioné en nuevos segmentos de mercado, para lo
cual se desarrollaron nuevos canales de distribucion, nuevas marcas y s¢ adquirieron

varias representaciones de productos brasileros y asiaticos.

Iin la actualidad, se cncuentra construyendo su nuevo Complejo Industrial ubicado

en el Parque Industrial Ambato, en un area de terreno de 85.000 m>.
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2.2.6.2. Marcas

Plasticaucho Industrial S.A. posee las siguientes marcas propias:

VEREDA LIBERTY

ﬁ iVereda [ELiherty

VENus
TARRAGO KINETIC RECREO
COERENZA HUNT TOBAGO
e
AUH:* I II —_— .
- m—— un TOBAGO
Grafico#5

Fuente: www.plasticaucho.com.ec

En lo que respecta a las distribuciones que realiza son las siguientes:



VIZZANO BEIRA RIO MOLECA

VIZZAND BEIRA RIO moleca

Grafico# 6
Fuente: www.plasticaucho.com.ec

2.2.6.3. Direccionamiento Estratégico

2.2.6.3.1. Vision:

Grupo empresarial exitoso, que produce y comercializa de manera competitiva

principalmente calzado para el mercado latinoamericano, cultivando la fidelidad de

sus clientes y actuando responsablemente con la sociedad.

2.2.6.2. Mision:

Damos pasos firmes sustentados en nuestros principios y valores, talento humano,

experiencia, innovacion y tecnologia, para satisfacer a nuestros clientes y accionistas.
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2.2.7. EMPRESA CALZALONA (APARADORA DE CALZADO DE LONA)

Segin  la  pagina virtual dc la Camara dc Industrias de Tungurahua
(www cit.org.cc/pages/socios.php): “La empresa aparadora de calzado de lona
“Calzalona™ ¢s una maquila ya quc tiene como funcién claborar, perfeccionar,
transformar o reparar bicnes de procedencia extranjera, importados bajo ¢l régimen
de admision temporal especial para su reexportacion posterior, con la incorporacion
de componentes nacionales. conforme especifica la ley; por lo que, es importante
rccalcar que scgiin ese régimen juridico, las operaciones de maquilado estan dirigidas
a la modernizacion y teenificacion de los scctores productivos, la inversion en
sectores de tecnologia avanzada, la captacion de mano de obra y su capacitacion. asi
como, para propiciar la mayor incorporacion de componentes nacionales en los

procesos de maquila y estimular la inversion extranjera directa en el pais™.

Ll Gerente de la empresa Calzalona es el sefior Rodrigo Toro Cepeda. quien se
enticnde dircctamente desde hace un tiempo atrds con el Gerente General de
Plasticaucho Industrial S.A. Lic. Xavier Cuesta. ya que su maquila ticne como
funcion elaborar para dicha empresa partes de calzado de lona, y s¢ encuentra

ubicada en la Av. Indoamérica junto a la entrada a la Peninsula.



CAPITULO I

METODOLOGIA

3.1. Enfoque:

Todo método cientifico es un conjunto de actividades ordenadas que el investigador
utiliza para el esclarccimiento de la verdad y enriquecimiento de la ciencia. El
método cientifico es un conjunto de pasos ordenados de caracter universal para todos
los conocimientos; sin embargo, cada problema requierc de un enfoque especial
adaptable a sus caracteristicas particulares de las cuales se desprendera las técnicas y
los instrumentos, para ir desde cl plantcamicnto del problema hasta la solucion

eficiente del mismo.

Lsta investigacion cstd ubicada cn cl Paradigma Cudlitativo-Cuantitativo, porque
estas dos modalidades privilegian técnicas que encaminaran a la consecucion de la
investigacion, es Cualitativo en cuanto se estudiaran factores como el ambiente
interno y la motivacion dentro de Plasticaucho Industrial y de la empresa Calzalona.
Es Cuantitativo porque se analizé indices cstadisticos que permitieron tener una

concepeidn, un juicio de valor respecto a la factibilidad del proyecto.



3.2. Modalidad de Investigacion:

I.as modalidades de investigacion manejadas, fueron las siguientes:
v Investigacién Bibliogrdfica, por cuanto se investigd los escritos de varios

autores respecto al campo de accion y aspecto de estudio planteado.

v’ Investigacion de Campo. pucs se aplico técnicas y un método cientifico como

la encuesta a los Dircctivos y Clientes Internos de la empresa Calzalona.

3.3. Nivel o tipo de investigacion

v Investigacion Experimental: En esta investigacion se identifico las
caracteristicas del problema y como el investigador trabajé en cl ambito de
estudio, a fin de controlar y proporcionar una respucsta factible y cuantitativa que
permitid saber, si el Sistema de Calidad que se aplico dié o no los resultados

esperados.

v Investigacion Correlacional: Un Sistema de Calidad aplicado en el proceso
productivo de calidad permitio el desarrollo empresarial, porque coadyuvo al
proceso de la orientacion estratégica de la empresa, a través de una vision de
calidad en relacion a su productividad, ya que existio una estrecha relacion con la

variable independiente y la variable dependiente, lo que significa que una varia



cuando varia la otra. ademas es importante recalcar que la correlacion puede ser

positiva o hcgativa.

3.4. Técnicas e Instrumentos de recopilacion de informacion

v Qbservacion:

Se mangjo la técnica de la obscrvacion para retomar informacion, registrandola
adccuadamente para su posterior analisis. Los instrumentos utilizados para la

observacion fueron:

- Documentos

- Fotografias

- Plano estructural del elemento de estudio

v" Encuesta:

Se manejé la técnica de la encuesta, para recolectar informacion. registrandola

adccuadamente para su respectiva tabulacion e interpretacion. El instrumento

utilizado para la observacion fue:

- El Cuestionario



3.5. POBLACION Y MUESTRA
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La poblacion de este estudio de investigacion se relaciona a los siguientes estratos:

Cuadro # 1
Poblacion
ESTRATOS UNIDADES DE ANALISIS No.
Directivos Empresa Calzalona 3
Clientes Internos Equipo técnico de produccion 63
TOTAL 66

Elaborado por: César Holguin

Por tratarse de un universo pequeio, se aplicd las encuestas a la totalidad de los

estratos: Directivos de la empresa Calzalona y clientes internos conformado por el

equipo técnico de produccion.

Por lo tanto, el total de involucrados a quienes se les realizé la encuesta fué de 66

personas.




CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En el presente capitulo, se presentardn los resultados obtenidos y su interpretacion
correspondiente. una vez realizadas las encuestas a 66 personas; para cllo, sc realizod

dos cuestionarios, uno enfocado a los directivos y otro a los clientes internos del area

de produccion.

62
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A continuacion, el analisis del primer cuestionario dirigido a los Directivos de

Calzalona:
CUESTIONARIO:

1. ;Como considera a la estructura de la empresa?

Cuadro # 2
Pregunta #1
ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
EXELENTE 0 0%
MUY BUENA 3 100%
REGULAR 0 0%
MALA 0 0%
DEFICIENTE 0 0%
TOTAL 3 100%
Fuente: Encuesta realizada
Elaborado por: César Holguin
0%

EXELENTE
= MUY BUENA
= REGULAR
= MALA
™ DEFICIENTE

Grifico #7
Elaborado por: César Holguin

Interpretacion:

De los 3 directivos encuestados el 100% considera a la estructura de la empresa
como “Muy Buena”, lo que determina que las operaciones desarrolladas en la

misma, poseen una percepcion de desarrollo continuo desde su punto de vista.



2. (Considera que el personal de produccion que labora en la empresa Calzalona

posee un perfil competente?

Cuadro#3
Pregunta #2
ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
TOTALMENTE SI 1 33%
SI 1 33%
PARCIALMENTE 1 33%
NO 0 0%
TOTALMENTE NO 0 0%
TOTAL 3 100%
Fuente: Encuesta realizada
Elaborado por: César Holguin
0%
= TOTALMENTE Si
mS|
w PARCALMENTE
=NO
= TOTALMENTE NO

Grifico #8
Elaborado por: César Holguin

Interpretacion:

De los 3 directivos encuestados, en relacion a si el personal de produccién que
labora en la empresa Calzalona posee un perfil competente, uno manifiesta
“totalmente si”, otro considera que “si”, y otro directivo manifiesta
“parcialmente”, lo que determina que su grado de percepcion es muy divergente
en relacion al desempefio de los trabajadores; por lo que, deberian analizar de
forma coordinada sus puntos fuertes y débiles de cada trabajador, para poder

proporcionar un punto de vista mediador.
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3. (Proporciona la empresa, las maquinas, equipos y herramientas necesarias para

cumplir con las funciones establecidas para cada obrero?

Cuadro # 4
Pregunta #3
ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
SIEMPRE 3 100%
ALGUNAS VECES 0 0%
NUNCA 0 0%
TOTAL 3 100%
Fuente: Encuesta realizada
Elaborado por: César Holguin
0%
m SIEMPRE
= ALGUNAS VECES
= NUNCA
100%

Grifico #9
Elaborado por: César Holguin

Interpretaciéon:

De los 3 directivos encuestados el 100% manifiesta que “siempre” proporciona las
maquinas, equipos y herramientas necesarias para cumplir con las funciones
establecidas para cada obrero; por lo que, se puede deducir que su grado de
responsabilidad con el personal es sumamente alto, ya que siempre estan
preocupados de que no les falte sus equipos de trabajo, para su desempefio

laboral.



4. ;Considera que el personal se siente a gusto con la(s) actividad(es) que realizan en

su puesto de trabajo?

Cuadro#5
Pregunta #4
ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
SI 3 100%
NO 0 0%
TOTAL 3 100%
Fuente: Encuesta realizada
Elaborado por: César Holguin
0%

m S|
mNO

Grifico #10
Elaborado por: César Holguin

Interpretacion:

De los 3 directivos encuestados el 100% considera que el personal “si” se siente a
gusto con la(s) actividad(es) que realizan en su puesto de trabajo; por lo que, se
puede determinar que su grado evaluativo del ambiente laboral es positivo, ya que

los trabajadores poseen un trato justo y sumamente respetuoso.
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5. ;Brinda capacitacion al personal de la empresa?

Cuadro #6
Pregunta #5
ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
SIEMPRE 1 33%
ALGUNAS VECES 2 67%
NUNCA 0 0%
TOTAL 3 100%
Fuente: Encuesta realizada
Elaborado por: César Holguin
w SIEMPRE
» ALGUNAS VECES
m NUNCA

Grifico #11
Elaborado por: César Holguin

Interpretacion:

De los 3 directivos encuestados la mayoria de ellos representado por el 67%
manifiestan que “algunas veces” brinda capacitacion al personal de la empresa;
por lo que, con este resultado se puede deducir que se deberia brindar una mayor
capacitacion al talento humano del ambito productivo, para que puedan cumplir su
trabajo con una mejor predisposicion, y sobre todo para asi cumplir con los

estandares de calidad exigidos por Plasticaucho Industrial.
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6. ;Como considera que se encuentra actualmente la calidad de la produccion?

Cuadro #7
Pregunta #6
ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
EXELENTE 0 0%
MUY BUENA 3 100%
MALA 0 0%
REGULAR 0 0%
DEFICIENTE 0 0%
TOTAL 3 100%
Fuente: Encuesta realizada
Elaborado por: César Holguin
0%
EXELENTE
= MUY BUENA
n MALA
®m REGULAR
® DEFICIENTE

Grifico #12

Elaborado por: César Holguin

Interpretacion:

De los 3 directivos encuestados el 100% consideran que la calidad de la
produccion actualmente es “muy buena”; por lo que, desde su perspectiva la
catalogan en un nivel sustentable por los resultados arrojados, asi que es una

concepcion positiva, porque se puede viabilizar el desarrollo productivo.
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7. (Proporciona al personal una debida informacion sobre los estandares de calidad

que exige Plasticaucho Industrial S.A. en relacién a su productividad?

Cuadro# 8
Pregunta #7
ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
TOTALMENTE SI 1 33%
SI ) 2 67%
PARCIALMENTE 0 0%
NO 0 0%
TOTALMENTE NO 0 0%
TOTAL 3 100%
Fuente: Encuesta realizada
Elaborado por: César Holguin
0%
TOTALMENTE S|
mSsl
= PARCALMENTE
mNO
= TOTALMENTE NO

Grifico #13
Elaborado por: César Holguin

Interpretacion:

De los 3 directivos encuestados la mayoria de ellos representado por el 67%
manifiesta que “si”” proporciona al personal una debida informacién sobre los
estandares de calidad que exige Plasticaucho Industrial S.A.; por lo que, se puede
deducir que ellos si cumplen con su respectiva informacion corporativa en

beneficio del desarrollo organizativo-productivo.



8. ;Considera que en la empresa Calzalona si se da cumplimiento a los estandares de

calidad exigidos por Plasticaucho Industrial S.A?

Cuadro #9
Pregunta #8
ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
TOTALMENTE SI 0 0%
SI 3 100%
PARCIALMENTE 0 0%
NO 0 0%
TOTALMENTE NO 0 0%
TOTAL 3 100%
Fuente: Encuesta realizada
Elaborado por: César Holguin
0% m TOTALMENTE SI
mS|
PARCALMENTE
mNO
W TOTALMENTE NO

Grafico #14
Elaborado por: César Holguin

Interpretacion:

De los 3 directivos encuestados el 100% manifiesta que en la empresa Calzalona
“si” se da cumplimiento a los estandares de calidad exigidos por Plasticaucho
Industrial; por lo que, segun su ideologia piensan que la producciéon es muy
aceptable, pero no de calidad, razéon por lo que, este resultado debera ser

comparado con lo emitido por los clientes internos del area de produccion.



9. (Tiene conocimiento de lo que es un Sistema de Gestion de Calidad?

Cuadro # 10
Pregunta #9
ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
TOTALMENTE SI 1 33%
SI 2 67%
PARCIALMENTE 0 0%
NO 0 0%
TOTALMENTE NO 0 0%
TOTAL 3 100,00%
Fuente: Encuesta realizada
Elaborado por: César Holguin
0%
™ TOTALMENTE S|
mSsl|
# PARCALMENTE
mNO
m TOTALMENTE NO

Grifico #15
Elaborado por: César Holguin

Interpretacion:

De los 3 directivos la mayoria de ellos representado por el 67% manifiesta que
“si” tiene conocimiento de lo que es un Sistema de Gestiéon de Calidad, este
resultado es muy positivo porque viabiliza la propuesta planteada en el presente
estudio investigativo; es decir, si ellos poseen los respectivos conocimientos podra

llevar a la practica el disefio del Sistema de Gestion de Calidad, para el

cumplimiento de los estandares de calidad exigidos por Plasticaucho.
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10. ;Considera que para cumplir con los estandares de calidad exigidos por
Plasticaucho Industrial, serd necesario disefiar y aplicar un Sistema de Gestion de

Calidad en beneficio de todo el clima empresarial?

Cuadro # 11
Pregunta #10
ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
TOTALMENTE SI 2 67%
SI 1 33%
PARCIALMENTE 0 0%
NO 0 0%
TOTALMENTE NO 0 0%
TOTAL 3 100%
Fuente: Encuesta realizada
Elaborado por: César Holguin
0%
TOTALMENTE SI
mS|
» PARCALMENTE
= NO
m TOTALMENTE NO

Grifico #16

Elaborado por: César Holguin

Interpretacion:

De los 3 directivos la mayoria de ellos representado por el 67% manifiesta que
“si” considera que para cumplir con los estindares de calidad exigidos por
Plasticaucho Industrial, sera necesario disefiar y aplicar un Sistema de Gestion de
Calidad, en beneficio de todo el clima empresarial; por lo que, es un resultado

favorable para la presente investigacion, porque contribuye a determinar la

factibilidad del proyecto respecto a su disefio.
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A continuacion, el analisis del segundo cuestionario dirigido a los Clientes Internos

del Area de Produccion:

1. ;Cémo considera a la estructura de la empresa?

Cuadro # 12
Pregunta #1
ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
EXELENTE 13 21%
MUY BUENA 38 60%
REGULAR 11 17%
MALA 0 0%
DEFICIENTE 1 2%
TOTAL 63 100%
Fuente: Encuesta realizada
Elaborado por: César Holguin
EXELENTE
= MUY BUENA
» REGULAR
= MALA
® DEFICIENTE

Griafico #17
Elaborado por: César Holguin

Interpretacion:

De los 63 encuestados, la mayoria de ellos representado por el 60% considera que
la estructura de la empresa es “muy buena”; por lo que, este resultado solidifica su
percepcion respecto al grado organizativo de la empresa, y si este comentario se
multiplica ante la colectividad, podra seguir creciendo su imagen corporativa

gracias a las positivas percepciones.



2. (Considera que el personal directivo tiene un perfil competente?

Cuadro # 13
Pregunta #1
ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
TOTALMENTE SI 16 25%
SI 25 40%
PARCIALMENTE 20 32%
NO 2 3%
TOTALMENTE NO 0 0%
TOTAL 63 100%
Fuente: Encuesta realizada
Elaborado por: César Holguin
3% 0%
® TOTALMENTE S|
msi
» PARCALMENTE
= NO
® TOTALMENTE NO

Grifico #18
Elaborado por: César Holguin

Interpretacion:

De los 63 encuestados, la mayoria de ellos representado por el 40% considera que

el personal directivo tiene un perfil competente, por lo que, es un resultado no

muy favorable porque no sobrepasa el 50%, se puede analizar que entre los

clientes internos puede haber rumores de que el personal, no posee un perfil

totalmente competitivo; sin embargo, su resultado aflora que los directivos

deberian demostrar ante su clima organizacional, cuan competentes son en su area

directiva.
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3. (Cuenta usted con las maquinas, equipos y herramientas necesarias para cumplir

sus funciones?

Cuadro # 14
Pregunta #2
ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
SIEMPRE 35 56%
ALGUNAS VECES 28 44%
NUNCA 0 0%
TOTAL 63 100%

Fuente: Encuesta realizada
Elaborado por: César Holguin

m SIEMPRE

® ALGUNAS VECES

m NUNCA

Grifico #19
Elaborado por: César Holguin

Interpretacion:

De los 63 encuestados, la mayoria de ellos representado por el 56% manifiesta
que “siempre” cuenta con las maquinas, equipos y herramientas necesarias para
cumplir sus funciones; por lo que, se puede deducir que en ese aspecto no poseen

problemas para poder realizar sus respectivas funciones laborables.



4. ;Se siente a gusto con la(s) actividad(es) que realiza en su puesto de trabajo?

Cuadro # 15
Pregunta #4
ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
SI 60 95%
NO 3 5%
TOTAL 63 100%

Fuente: Encuesta realizada
Elaborado por: César Holguin

=Sl mNO

Griafico #20
Elaborado por: César Holguin

Interpretacion:

De los 63 encuestados, la mayoria de ellos representado por el 95% manifiesta
que “si” se siente a gusto con la(s) actividad(es) que realiza en su puesto de
trabajo; por lo que, el personal si esta motivado en sus funciones encomendadas, y

por ende en su érea laboral.



5. (Recibe capacitacion por parte de los directivos de la empresa?
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Cuadro # 16
Pregunta #5
ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
SIEMPRE 13 21%
ALGUNAS VECES 27 43%
NUNCA 23 36%
TOTAL 63 100%
Fuente: Encuesta realizada
Elaborado por: César Holguin
w SIEMPRE
= ALGUNAS VECES
= NUNCA

Grifico #21

Elaborado por: César Holguin

Interpretacion:

De los 63 encuestados, la mayoria de ellos representado por el 43% manifiesta

que “algunas veces” recibe capacitacion por parte de los directivos de la empresa,

parametro que debera ser mas tomado en cuenta por parte de los directivos, para

que ellos se sientan aiin mas satisfechos con la capacitacion, y el mejoramiento

que pueden llegar a obtener.

6. (Como considera que se encuentra actualmente la calidad de la produccion?



Cuadro # 17

Pregunta #6
ITEM CANTIDAD PORCENTAJE

EXELENTE 6 9%

MUY BUENA 47 75%
REGULAR 7 11%

MALA 3 5%

DEFICIENTE 0 0%
TOTAL 63 100%

Fuente: Encuesta realizada
Elaborado por: César Holguin

5% 0%

v EXELENTE

= MUY BUENA
W REGULAR

= MALA

® DEFICIENTE

Grifico #22
Elaborado por: César Holguin

Interpretacion:

De los 63 encuestados, la mayoria de ellos representado por el 75% considera que
actualmente la calidad de la produccion es “muy buena”; por lo que, este resultado
se ve reflejado en su dedicacion productiva, respecto a cada funciéon encomendada

en su respectivo puesto de trabajo.
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7. ;Tiene conocimiento de los estandares de calidad que exige Plasticaucho

Industrial S.A.?

Cuadro # 18
Pregunta #7
ITEM CANTIDAD PORCENTAJE

TOTALMENTE SI 16 25%

SI 25 40%
PARCIALMENTE 20 32%

NO 2 3%

TOTALMENTE NO 0 0%
TOTAL 63 100%

Fuente: Encuesta realizada
Elaborado por: César Holguin

3% 0%

® TOTALMENTE SI
m sl

» PARCALMENTE
= NO
B TOTALMENTE NO

Grifico #23
Elaborado por: César Holguin

Interpretacion:

De los 63 encuestados, la mayoria de ellos representado por el 40% manifiesta
que “si” tiene conocimiento de los estandares de calidad que exige Plasticaucho
S.A, este resultado no es muy positivo porque no sobrepasa el 50%; por lo que, se
deberia proporcionar un mayor grado de informacién, ya que es sumamente
importante que ellos puedan conocer, y sobre todo entender cuéles son los

estandares de calidad que exige Plasticaucho Industrial.



8. ;Considera que en la empresa Calzalona se cumple con los estandares de calidad

exigidos por Plasticaucho Industrial S.A?

Cuadro # 19
Pregunta #8
ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
TOTALMENTE SI 14 22%
SI 18 29%
PARCIALMENTE 19 30%
NO 9 14%
TOTALMENTE NO 3 5%
TOTAL 63 100%

Fuente: Encuesta realizada
Elaborado por: César Holguin

14% o m TOTALMENTE SI
‘ m S|
m PARCALMENTE
NO

B TOTALMENTE NO

Grifico #24
Elaborado por: César Holguin

Interpretacion:

De los 63 encuestados, la mayoria de ellos representado por el 30%; considera
que, “parcialmente” en la empresa Calzalona se cumple con los estiandares de
calidad exigidos por Plasticaucho Industrial S.A., por lo que, este resultado es
alarmante para el area productiva, ya que se puede deducir que no existe
satisfaccion en relacion a los estandares de calidad que exige Plasticaucho, razon
por la que, se deberé disefiar estrategias de mejoramiento continuo en su ambito

productivo.
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9. ;Tiene conocimiento de lo que es un Sistema de Gestion de Calidad?

Cuadro # 20
Pregunta #9
ITEM CANTIDAD PORCENTAJE

TOTALMENTE SI 7 11%

SI 16 25%
PARCIALMENTE 15 24%

NO 20 32%

TOTALMENTE NO 5 8%
TOTAL 63 100%

Fuente: Encuesta realizada
Elaborado por: César Holguin

m TOTALMENTE SI
mSl
PARCALMENTE
mNO
24%
m TOTALMENTE NO

Grifico #25
Elaborado por: César Holguin

Interpretacion:

De los 63 encuestados, la mayoria de ellos representado por el 32%; considera
que, “no” tiene conocimiento de lo que es un Sistema de Gestion de Calidad; por
lo que, se deberia impartir capacitacion en este ambito para que los clientes
internos conozcan que gracias a un Sistema de Calidad, se puede mejorar el clima
organizacional; y por ende, la administracion y produccion son de calidad, podra

mejorar su remuneracion econdmica y utilidades.



10. ;Considera que para cumplir con los estandares de calidad exigidos por

Plasticaucho Industrial, sera necesario disefiar y aplicar un Sistema de Gestion de

Calidad?
Cuadro # 21
Pregunta #10
ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
TOTALMENTE SI 20 32%
SI 31 49%
PARCIALMENTE 6 10%
NO 4 6%
TOTALMENTE NO 2 3%
TOTAL 63 100%

Fuente: Encuesta realizada
Elaborado por: César Holguin

6% 3%

TOTALMENTE SI
msl
» PARCALMENTE
mNO
® TOTALMENTE NO

Grifico #26
Elaborado por: César Holguin

Interpretacion:

De los 63 encuestados, la mayoria de ellos representado por el 49% considera que
“si” sera necesario disefiar y aplicar un Sistema de Gestion de Calidad para
cumplir con los estandares de calidad exigidos por Plasticaucho Industrial, este
resultado viabiliza la factibilidad del presente proyecto investigativo, para su

respectiva ejecucion, en relacion al desarrollo de la propuesta.



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

v" El Sistema de Calidad. constituye una herramienta muy importante. porque
ayudara a elevar la rentabilidad de la empresa Calzalona, a través de una
produccion cficiente y por ende altamente competitiva.

v Una empresa industrial puede ser rentable por los clientes externos fijos y/o
potenciales que pueda tener. ya que gracias a ellos sc¢ incrementa la cartera de
ventas y por ende se genera el recurso cconoémico.

v’ La investigacion bibliografica viabiliza el camino a seguir en el desarrollo del
Disefio del Sistema de¢ Gestion de Calidad, para cumplir los estandares de
calidad exigidos por Plasticaucho Industrial S.A.

v" Segln los resultados obtenidos de las encuestas realizadas; la empresa
aparadora Calzalona, requiere Disciiar un Sistema de Calidad, con ¢l fin de
que su producto cumpla con los estandares dc calidad exigidos por
Plasticaucho Industrial.

v Como directivo de Calzalona, considero necesario el desarrollo del Sistema

de Gestion de Calidad, para dar cumplimiento a los estandares de calidad que

exige Plasticaucho Industrial S.A.



5.2. Recomendaciones

v" La empresa Calzalona, requiere de un Sistema de Calidad para clevar su
rentabilidad empresarial, a través de una produccion eficiente y por ende
altamente competitiva.

v’ Analizar lo expuesto por los diferentes autores en la presente investigacion,
ya que permitira obtener una concepcion basica respecto al Diseiio de un
Sistema de Calidad.

v' Actualizar la situacidén de la empresa, sicmpre y cuando se susciten cambios
internos y/o externos que beneficien o atecten a la misma.

v Los directivos de la empresa Calzalona deberian aprobar ¢l desarrollo
tangible de la propuesta del Disefio del Sistema de Calidad.

v’ Para dar cumplimiento a los estandares de calidad exigidos por Plasticaucho

Industrial S.A., se debera Diseriar un Sistema de Calidad.



57 o
®r1s A Tes ™

ESCUELA DE ADMINISTRACI(')N DE EMPRESAS
RERA DE INGENIERIA COMERCIAL CON ENFASIS EN
PRODUCTIVIDAD




CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1. Datos Informativos

v TEMA : “SISTEMA DE CALIDAD PARA EL. CUMPLIMIENTO
DL [LLOS ESTANDARES DE CALIDAD EXIGIDOS
POR PLASTICAUCHO INDUSTRIAL S.A.™.

v COBERTURA : EMPRESA CALZALONA

» INDUSTRIA : PLASTICAUCHO

» BENEFICIARIOS: PROVEEDORES Y PERSONAI. DE LA EMPRESA
CALZALONA,

» EJECUTOR - SENOR CESAR ENRIQUE HOIL.GUIN VASCONEZ.

6.2. Antecedentes de la Propuesta

En ¢l ambito comercial e industrial de la empresa Plasticaucho, se caracteriza por la
busqueda de vias a través de las cuales, ha logrado horizontes de competitividad
sostenida, que le ha permitido la obtencion de mayores niveles de utilidad, por la
incidencia del factor econémico c¢n ¢l desarrollo de la vida social. El cliente se ha
convertido en una fuente de informacion estratégica sobre la calidad del producto y
del servicio, en lugar de ser Unicamente cl objetivo de las campaiias publicitarias de
empresas productivas y de servicios, el objetivo primordial ya no consiste en ser

mejores que la competencia, sino alcanzar la excelencia.
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Ultimamente, se ha fomentado cl cenfoque integrador a la empresa proveedora
Calzalona, como la forma mas elicaz para la consccucién del objetivo empresarial
que tiene la empresa Plasticaucho. Industria direccionada por objetivos. marketing y
logistica, quc han sido las aplicaciones del nuevo enfoque que sugicre la
interconexion coherente para tlegar a una gestion completamente integrada, siendo la
logistica de un Sistema de Calidad mas reciente. incorporada en el ambito
empresarial de Plasticaucho, aducicndo que la empresa proveedora Calzalona
requiere de un SGC. que sea: cficiente, cficaz y cfectivo para ¢l avance de la

productividad.

I'n particular la Logistica de un SGC implementado en la empresa Calzalona. origina
un estudio minucioso para el conjunto de actividades que sc desarrollard sobre los
flujos materiales, informativos y financieros desde un origen hasta un destino, con
una vision sistémica ¢ integrada con el objetivo de brindar a los clientes internos o
externos de la organizacion un servicio de calidad en el momento oportuno con un
minimo dc gastos. Para lo cual, sc¢ va utilizar el diagrama de Pareto como una
herramienta para el analisis de los principales defectos y problemas de produccién
que se tiene ¢n la empresa Calzalona y complementariamente, se aplicaran graficos
de control diarios los mismos que nos permitan ver. analizar y tomar acciones sobre
¢l comportamiento de la produccion para asi plantear plancs de accidn en caso de que
scan necesarios, para cumplir con las metas de produccion establecidas y exigidas

por Plasticaucho.



6.3. Justificacion

I:n Plasticaucho. se ha hecho necesaria la introduccion de estas nuevas téenicas de
gestion que implican reduccion de costos y mejoramiento de la calidad del producto
final. La ccuanime funcién de aprovisionamiento de Calzalona, debe ser el de
contribuir a los objetivos comuncs de la empresa Plasticaucho. que requiere por
razon de la adquisicién de mercancias de calidad, en las mejores condiciones y al
menor precio posible. el tema central ¢s ¢l de mejoramiento en la empresa. ya que de

ello depende la satisfaccion de las necesidades. los gustos y las preferencias de los

clientes, gue los hacen fidelizarse.

Esto solo se logrard en la Industria de Plasticaucho. poniendo é€nfasis en hacer
cficiente y eficazmente las compras a partir de una adecuada determinacion de la
demanda. dc¢ una buena negociacion y de una profunda y cuidadosa scleccion y
evaluacion sistematica de proveedores: lo cual. permite explotar las mayores reservas
economicas dado el efecto multiplicador que tienen a través de los pasos sucesivos

de: transporte, almacenamiento y distribucion, hasta ¢l cliente final.

La gestion de aprovisionamicnto indiscutiblemente esta concebida con un enfoque de
Calidad, definido por la necesidad de la satisfaccion del c¢liente y de la mejora
continua de la calidad del servicio. 1oy dia la empresa industrial Calzalona tiene que
lograr una alta capacidad de adaptabilidad y desenvolvimiento en su sistema de
aprovisionamiento para lograr garantizar los insumos necesarios para ¢l desarrollo
continuo que exige ¢l proceso productivo. La velocidad de progreso de la tecnologia.

¢l tener que lidiar con un sinnimero de competidores y la dindmica de
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competitividad y cambio: originada por las novedosas formas de comercializacion y
existencia de clientes extremadamente conocedores y exigentes; asi como, las
transformaciones en las formas de cjecutar los procesos y las funciones

empresariales. imponen un ritmo solo para lideres en el servicio.

La empresa Plasticaucho, contribuye a la economia eccuatoriana, debido a su
importancia. demanda cl uso cada vez mads eficiente de los recursos. y ¢l aumento de
la productividad y esto sin dudas trae consigo un aumento de la satisfaccion de los

clientes.

En la empresa proveedora Calzalona. se realizé un estudio de mercado en el aio

2007; por la no existencia de un SGC, que arrojo los siguientes resultados:

v A nivel de las pymes proveedoras no se maneja un sistema de calidad
estructurado. situacion que dificulta una adecuada relacién ¢ integracion entre cl

cliente (Plasticaucho) y ¢l proveedor (Calzalona).

v" El personal que labora en las pymes proveedoras posee un nivel de conocimientos
artesanales, basado en labores operativas, sin técnicas adecuadas y una suficiente
comprension  del proceso, que permita cjercer un control Optimo de la

productividad y la calidad.

v" No cuentan con una metodologia enfocada a la solucién de problemas de la
misma. ni existe el suficiente conocimiento para detectar sus oportunidades de

mejora y de productividad.
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v No estan definidos los controles de calidad del producto, el nivel de optimizacion
de procesos es insuficiente, da lugar a quc sc registre un alto porcentaje del
producto rechazado desde la planta: por lo que. esta desarticulacién incide en una

baja productividad.

En cse sentido. es necesario armonizar el sistema de calidad en Plasticaucho y con
sus proveedor Calzalona para formalizarlo y lograr mayor cficiencia. porque se ha
denotado que la empresa anteriormente en mencion, no cuenta con un sistema de
calidad que garantice los niveles de eficiencia y procesos en la cadena productiva de
aparado de zapatos para la empresa Plasticaucho Industrial, por esta razon se llevo a
cabo la presente investigacion: para la cual. se formulo ¢l siguiente Problema:
Necesidad de perfeccionar el sistema de gestion de aprovisionamiento de la Empresa

Proveedora Calzalona. para clevar la satisfaccion de los clientes y optimizar costos.

6.4. Objetivos

v General

¢ FEstablecer un Sistema de Gestion de Calidad en la empresa proveedora

Calzalona.

v' Especificos
e Dcterminar herramientas para ¢l mejoramicento de la calidad.
e Disciiar mecanismos de control y estandares de la calidad.
e [dentificar los elementos que intervienen cn la construccion de un Sistema de

Calidad.
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6.5. Analisis de Factibilidad

Es una propucsta factible por cuanto existen recursos econdmicos, técnicos para
realizar un sistema de gestion de calidad. esto coadyuvara a fortalecer a la empresa

Calzalona en ser el proveedor eficaz, eficiente y efectivo.

[.a utilizacion y la aplicacion de un SGC, potencializara los estandares de calidad a la
empresa proveedora Calzalona con lineamientos de equidad. plasmado con la visién
que ticne la empresa Plasticaucho para su comercializacion, evitando el clevado
costo que implica hacer las cosas mal. repetir trabajos, corregir errores continuos, no
evitar el desperdicio. entre otros conceptos. Por la ventaja competitiva que produce.
cs ¢l de brindar a los clientes la Calidad en bienes y servicios que ellos reciben como

tal.

6.6. Fundamentacion

ETAPA 1. CARACTERIZACION

A. Caracterizacion de la Organizacion

Calzalona es una empresa que clabora partes de calzado de lona, ¢l Gerente ¢s el
Senor Rodrigo Toro Cepeda, la empresa se encuentra ubicada en la Provincia de
Tungurahua, Ciudad de Ambato, en ¢l scctor Indoamérica junto a la entrada a la
peninsula, teléfono (03) 2856151, su Email: calzalona@andinanet.net. Lsta empresa,

es proveedora de Plasticaucho.



Mision

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes, mediante la produccion y distribucion
eficiente de calzado de lona, que cumpla sus expectativas, enfocandonos hacia la
mejora  continua. creando un ambiente de cooperacion y respeto mutuo entre
trabajadores y clientes con responsabilidad y cfectividad continua, estamos
identificados con la empresa ¢ integralmente fortalecemos la unidad. ¢l orden v la

disciplina con téenicas y métodos actualizados.

Vision

Ser una empresa dc refercncia solida de prestigio en el pais y en el extranjero,

reconocida por su calidad y alto nivel competitivo.

Manteniendo la esencia de los principios y valores humanos. con tecnologia en todos

sus procesos para fabricar productos de alta calidad que satisfagan las necesidades

del mercado. la comunidad y el personal que la intcgra.

Principales Clientes

Los clientes de la empresa Calzalona que es la  suministradora de lona cstd

compuesta por la siguiente:
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» Empresa Plasticaucho Industrial S.A. Confecciona calzado de caucho y lona de

Venus, se encuentra ubicado en la Panamericana Norte Km. 2.5, su representante es

el Seiior Xavier Cuesta, Teléfono (03) 2854717.

ETAPA IL. DIAGNOSTICO
A. Andalisis FODA y Pareto

Cuadro #22

Analisis FODA

ANALISIS INTERNO

ANALISIS EXTERNO

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

F1. Industria con gran tradicién en el pais.
F2.Conocimiento del mercado local.
F3.Cuenta con la mejor maquinaria.
F4.Grupo de trabajo excelente.
F5.Recursos econdémicos excelentes.

F6.Buena relacion con sus clientes.

O1.Existencia de financiamiento externo.

O2.Politicas  laborales afines a

necesidades.

sus

03.Tecnologia al alcance de su mano.
04.Ubicacion Geogréfica del Ecuador.
O5.Transporte especial.

06.Alianzas Estratégicas con industrias de
caucho y cuero.

07.Medios de Comunicacion.

DEBILIDADES

AMENAZAS

D1. Ofrecimiento de productos deficientes o con
problemas de fabricacion

D2. No existe elaborado un manual de gestion de su
pyme de suministrador a nivel nacional.

D3.No existe en un 100% capacitacién de la mano de
obra.

D4. No existen herramientas para los controles de
calidad.

D5. Los directivos no han asimilado la multiplicidad
de nuevos desafios como la calidad, la rapidez y
la agilidad para competir con éxito.

D6.Los dirigentes contintian con los patrones de los
viejos paradigmas, lo cual lo paraliza la
capacidad de pensar, actuar, de aprender las
nuevas experiencias, lo que se traduce en
obstaculos para emprender cambios
fundamentales en las dreas de innovacion.

D7.Los dirigentes no asumen estrategias en los
mercados aun cuando la globalizacién afecta la
competitividad de los negocios.

Al. Inestabilidad politica, social y juridica.

A2. Mano de obra con conocimiento en
Disefio Industrial no existe.

A3. Problemas socio- politicos como un
corte de rutas en su canal de
distribucion.

A4.Deficientes Politicas gubernamentales.

AS5.Desempleo y Subempleo.

A6.Contaminacién Ambiental.

A7.Dificultad de acceso al crédito bancario
para las ramas de la industria.

A8.Desconocimiento de Normas ISO por
los ministerios.

A9.Desconocimiento de Auditorias
Ambientales en la industria en las
industrias del caucho y cuero a Nivel
Nacional.

A10.No hay una clarificacion de una
legislacion adecuada de las pequeiias
y medianas empresas (PYMES).

All.Debilitamiento institucional de las
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D8.I.a  comunidad PYME  presenta  grandes
problemas ¢n sus diversas dreas de gestion que
obstaculizan su desarrollo como suministrador.

D9.l.os dirigentes. por las decisiones que toman,
refleja que no picnsan en forma competitiva,

que les pudicra deparar el éxito.

D10.Los dirigentes parecieran no entender que ¢l
cambio empicza por ellos mismos.

D11.Hay escasez de recurso humano calificado. su
oferta ¢s haja.

D12.No existe un Sistema para Reclutamiento y
Seleceion de Personal.

D13.No se cuenta con locales o secciones adecuados
en la industria Calzalona.

D14.No existc un Manual de Auditoria Ambicntal

realizado.

D15.Mancjo inadecuado  en  los  procesos  de
produceion.

D16.No se aplica metodologias de  auditoria
ambiental.

D17.No existe un Sistema de Gestion de Calidad.

D18.1¢csconocen de que ¢s un Registro de Calidad.

D19.No existe una Planilicacion de Auditoria de SC.

D20.No cuenta con un Plan de  Auditoria Ambiental
¢n base a las Normas 150 14000.

D21.Personal no capacitado en SGC.

industrias del cuero v caucho,
A12. No hay control estatal de la calidad.
A13. Cambios inesperados de clima

Elaborado por: César Holguin
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Acciones Realizadas:

[. Se asigno un peso entre 0.0 (no importante) hasta 1.0 (muy importante), el peso
otorgado a cada factor, expresa la importancia relativa del mismo, y ¢l total de

todos los pesos en su conjunto tiene la suma de 1.0.

3]

Se asigno una calificacion entre | y 4, en orden de importancia, donde el 1 es

irrelevante y el 4 se evaliia como muy importante.

3. Efectuar la multiplicacion del peso de cada factor para su calificacion
correspondiente, para determinar una calificacion ponderada de cada factor, ya sca
fortaleza o debilidad.

4. Se suma las calificaciones pondcradas de cada factor para determinar el total

ponderado de la organizacion en su conjunto.

Cualificacion Cuantitativa:

0.0 hasta 0.9 = No importante
1.0 hasta 1.9 = Irrelevante
2.0 hasta 2.9 = Mcdia

3.0 hasta 3.9 = Alta

4.0 = Muy Alta

Las Oportunidades, serdn ¢l apoyo para elevar las debilidades existentes en mayor
niimero conjuntamente con las fortalezas reduciendo los impactos e incidencias que

pucden dejar las amenazas.
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Se tomd como muestra la produccion de 3 dias , lo que nos da una muestra de 75000

pares de cortes, obteniendo los siguientes resultados:

Cuadro #24
Causa Frecuancia % Acumulado
Sin ojalillo 254 39,02% 254 39,02%
Saltada
Puntada 170 26,11% 424 65,13%
Rebaba 120 18,43% 544 83,56%
Cosido Piola 95 14,59% 639 98,16%
Mal Ojalillados 10 1,54% 649 99,69%
Sucios 2 0,31% 651 100,00%
Hilos Largos 0 0,00% 651 100,00%
Elaborado por: César Holguin
Obteniendo el siguiente grafico de Pareto:
120,00% -~
100,00% - il 1
98,16% 99,69% 100,00% 100,00%
80,00% -
60,00% -
40,00% -
39,02%
20,00% -
0,00% T T T —— T
Sin ojalillo Saltada Rebaba  Cosido Mal Sucios Hilos
Puntada Piola  Ojalillados Largos
Grafico #27

Elaborado por: César Holguin

Interpretacion:
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Luego de utilizar la herramienta de Pareto, se puede observa y analizar que los
problemas y defectos de mayor frecuencia son: cortes sin ojalillo con puntada saltada
y con rebaba; por lo cual, se deberd en primer lugar atacar a los tres problemas
mencionados, ya que se concentra el mayor porcentaje de malos procedimientos
dentro de la produccion; para lo cual, se propone controlarlos diariamente con

graficos de control.

Cuadro# 24
Mes LCC LCI LCS % real
Dia 1 0,5432 0,40 0,68 0,5
Dia 2 0,5432 0,40 0,68 0,55
Dia3 0,5432 0,40 0,68 0,48
Dia 4 0,5432 0,40 0,68 0,67
Dia 5 0,5432 0,40 0,68 0,44

Presentacion de los Gréaficos de Control:

Rebaba

0,8

o — o~
w 06
o e —
8 0,5 V/ S e L CC
3 S
£ 04 LCI
‘S
; 0,3 e LCS

0,2

— % real
0,1
0
dial dia 2 dia 3 dia 4 dia 5
Grifico # 28

Elaborado por: César Holguin
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Se puede observar que el problema de rebaba en los cortes ojalillados, tiene un

comportamiento irregular ya que no presenta ninguna clase de tendencia; sin

embargo, se puede ver que el proceso se encuentra controlado ya que los puntos de

control se encuentran por debajo del limite superior; lo que se debe buscar en este

proceso, es intentar llegar lo que mas se pueda para alcanzar el limite inferior, ya

que asi, se estaria disminuyendo los reprocesos por producto defectuoso o sin

ojalillo.
Cuadro # 25
Mes LCC LCI LCS % real
Dial 0,968 0,78 1,15 1
Dia 2 0,968 0,78 1,15 0,95
Dia3 0,968 0,78 1,15 0,83
Dia 4 0,968 0,78 1;15 0,9
Dia 5 0,968 0,78 1,15 0,83
Sin Ojalillo
1,4
1,2
w 1
8 V —| CC
§ 0,8
e LC|
§ 0,6
 —
® 04
% real
0,2
0
dial dia 2 dia 3 diad dias
Grafico #29

Elaborado por: César Holguin
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Interpretacion

Se puede observar que el problema de cortes sin ojalillo en lo que se refiere al
proceso de ojalillado se encuentra controlado, teniendo una tendencia a la baja, lo
cual es muy bueno, ya que en este caso mientras mas cercano se encuentren los
puntos de control al limite inferior es muy bueno, ya que quiere decir que la cantidad

de reprocesos y de productos defectuosos es menor.

Cuadro # 26
Mes LCC LCI LCS % real
Dial 0,676 0,52052817 0,83 0,8
Dia 2 0,676 0,52052817 0,83 0,65
Dia3 0,676 0,52052817 0,83 0,7
Dia 4 0,676 0,52052817 0,83 0,9
Dia 5 0,676 0,52052817 0,83 1
Puntada Saltada
12
1
3 08
8 —LCC
=1
},‘a‘_, 0,6 LCI
g
% real
0,2
0
dia 1l dia 2 dia 3 diad dias
Grafico #30

Elaborado por: César Holguin
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Interpretacion

Se puede observar que dentro del proceso. existe una tendencia hacia ¢l limite
superior inclusive existe un punto de control que se encuentra dentro de los
parametros permitidos: por lo cual. se recomienda tener un mayor scguimiento a este
proceso, para asi poder tomar acciones preventivas o correctivas en caso de ser

necesario para mejorar el proceso de empiolado dentro de la empresa.

B. Andlisis de la eficiencia y eficacia del sistema

Para llegar al andlisis de la eficiencia y eficacia del sistema. la propucsta ha partido
del Analisis DATFO. Realizado ¢l cstudio pertinente, establece que se busca
paramctros positivos para que la empresa en su clima organizacional. sca
competitivo y cuente con buenos productos y/o servicios obtenidos, a un costo
apropiado y con una bucna gestién. incluyendo un trato agradable a sus clientes.
Esta investigacion coadyuvard a ampliar, la calidad de producto y/o secrvicio, la
calidad de proceso, la calidad dec la gestion. la calidad de atencion al cliente. El
clemento estratégico para la superacion de la empresa Calzalona. sera en buscar una

ventaja diferencial en el mercado, para la supervivencia y el desarrollo de la

organizacion.

El Investigador deduce que la eficiencia y la eficacia de los servicios prestados o los
productos claborados por Calzalona sean satisfactorios, hay que considerar otro
concepto. el denominado: costo de oportunidad, como el ingreso dejado de obtencr.

por anomalias en la prestacion de un servicio o elaboracién de un producto.
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En la organizacion de Calzalona. la eficiencia en la gestion de la calidad s¢ encuentra
asociada a la utilizacion optima de los recursos invertidos en ¢l proceso de gestion y
en la mejora continua durante la fabricacion de los productos y/o prestacion de
servicios como proveedor, de manera que los costos por este concepto sean los
necesarios, orientados a la satisfaccion del cliente Plasticaucho, la cficacia en la
gestion de la calidad debe estar asociada a la capacidad de respuesta que tenga la
entidad a la hora de cumplir con Plasticaucho, en tiempo y con los requisitos de
calidad correspondiente. Para esto es necesario que considere un nivel optimo o
equilibrio entre los costos de calidad y no calidad. traducido en mayor nivel de

creacion de valor.

v" Los costos de calidad

Asi. los costos de calidad son aquéllos incurridos en el disefio, implementacion,
operacion y mantenimiento de los sistemas de calidad de la organizacion. aquéllos
costos de la organizacion que estén comprometidos en los procesos de mejoramiento
continuo de la calidad. y los costos de sistemas. productos y servicios frustrados o

que han fracasado al no tener en el mercado el éxito que se esperaba.

I:n el estudio de esta propuesta de “Sistema de Calidad para cl cumplimicnto de los
estandares de calidad exigidos por Plasticaucho Industrial S.A™. ha distinguido

falencias entre los dos tipos de costos de calidad en la empresa Calzalona:
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1) Costos de calidad: costos de prevencion (no existe planificacion y control de
proceso, auditorias, capacitacion, y otros.) y los costos de evaluacién (no existe

inspecciones, ensayos, calibraciones y otros.)

2) Costos de no calidad: Costos de fallos internos y externos (existe en abundancia
desperdicios, reprocesos, materiales devueltos, descuentos, rebajas, y otros) y sobre

todo costo oculto.

Estos dltimos detectados, los costos ocultos, son la parte no visible del iceberg,
conocidos también como costos implicitos. La cuantificacion es un proceso
relativamente dificil, pero su impacto en la empresa Calzalona es real, afecta la

competitividad de la misma. Por prototipo:

« Ventas potenciales perdidas, por problemas de calidad o imagen.

« Costos de redisefiar productos o servicios por problemas de calidad.
» Rechazos no registrados.

« Costos de errores en operaciones auxiliares.

« Costos por prestar un mal servicio .

Esto Implica, que con la mejora de la calidad, habra satisfaccion en Plasticaucho
S.A., la imagen de la cmpresa Calzalona se realzard y se acrecentara los beneficios y

la cuota de mercado. Generalmente cuando se reduzca los costos de calidad.
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lL.os costos de calidad y no calidad representan un promedio del 30% del total de

costos, siendo tan solo un 3% costos de prevencion, 30% costos de evaluacion. 30%

{allos internos y 35% fallos externos.

[.os costos de calidad en la empresa Calzalona sc clasifican en cuatro grupos basicos:

. Costos de Prevencion

I

. Costos de livaluacion

Costos de Fallos Internos

‘9

4. Costos de IFallos Externos

2. Costos de Prevencion

Para cvitar la mala calidad de los productos o servicios, s¢ debera:

v’ Potencializar ¢l funcionamiento de: costos de formacion, revisién. mantenimiento
preventivo del Departamento de Calidad.
v ldentiticar los productos y/o scrvicios que no cumplen con los estindares de

calidad cstablecidas, antes de proceder a realizar la entrega a Plasticaucho S.A.

3. Costos de Evaluacion
Consiste en:

v Analizar costos de medicion, analisis e inspeccion, evaluacion o auditorias, de
productos o servicios; componentes o materiales comprados. con la finalidad de

asegurar su conformidad a las especificaciones codificadas.



v Verificar los costos de prevencion y evaluacion para considerarlos como los
costos de obtencidn de la calidad. denomindndoles costos de conformidad y se
consideren controlables debido a que la empresa decida sobre su magnitud

atendiendo a los objetivos que sc trace.

4. Costos de Fallos Internos

v Defectos encontrados y asociados con errores o no conformidad del producto o
servicio. que se han detectado antes de transferirlo al cliente  Plasticaucho S A, y
que por tanto, ¢stc no percibe y no se siente perjudicado (desperdicios,

reprocesamiento. re inspecciones y otros).

5. Los costos de Fallos Externos

v" Se vinculan con los problemas detectados en la empresa Calzalona. cuando se ha
enviado ¢l producto o brindado ¢l servicio al cliente  Plasticaucho S.A. (costos de
garantia. concesiones. devoluciones y otros): a lo indicado. se incluyen los costos

de oportunidad.

:n consecuencia; se deduce que, la accidn de la empresa Calzalona sobre los costos

totales de calidad, debe ser eficaz y tendiente a reducir los aspectos siguicntes sobre:

v Invertir en actividades de prevencion y evaluacidon para conseguir reducir los
fallos.

v Registrar directamente los fallos visibles.
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v Reducir los costos de evaluacion, conforme la mejora se vaya haciendo patente.
v Buscar una nueva orientacion a las actividades de prevencion para alcanzar la

mejora continua.

Uno de los principales problemas existentes en la contabilizacion, planificacion y
control de algunos costos por fallos. reside en la falta de criterios convencionales
para calcular el costo de los mismos. Debido a este problema, normalmente resulta
necesario que la empresa Calzalona. clasifique estos costos en: tangibles o explicitos
¢ intangibles o implicitos.

Costos Tangibles o Costos Explicitos: Se calculan con criterios convencionales de
costos, normalmente siguiendo las Normas de Contabilidad. Por lo general. estos
costos van acompafiados de un desembolso de cfectivo por parte de la empresa
Calzalona. sc tratan basicamente dc costos de personal . materias primas y

materiales.

Costos Intangibles o Costos Implicitos: Se debe calcular con criterios subjetivos y
gque no son registrados como costos cn los sistemas de contabilidad. Observar y
analizar que la mayoria de los costos intangibles. se sitian en la categoria de costos

de fallos externos; como por ejemplo, la pérdida de imagen de la compaiiia,

No obstante también pueden aparecer cuando la empresa incurre en fallos internos;
por ejemplo. la desmotivacion de los empleados. Los dirigentes de Calzalona. deben
tomar en cucnta que, al aumentar ¢l costo de obtencion de la calidad se ve reducido

el costo de los fallos. Por tanto, la empresa deberia buscar la zona donde se situa cl
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costo total 6ptimo de calidad. Esta zona esta ubicada en el punto en el que los costos

totales de calidad son minimos y el nivel de calidad 6ptimo.

14
12
10

COSTOS

o N & OO

e Costos de Obtencion de Calidad == Costo de fallos

Grifico #31
Elaborado por: César Holguin
ETAPA III. PROCESO

Sistema de Gestion de la Calidad

A. Compromiso de la Direccion

Reunion de trabajo con los actores a convocarse, para la presentacion del boceto
de un SGC para el cumplimiento de los estandares de calidad, y dar instrucciones
a las personas involucradas con la empresa Calzalona. Esto generalmente supone

convocara :

v Dirigentes de la Empresa Calzalona
v Operador Lider de cada seccion y/o departamento

v' Realizar un Seminario Taller para la promocion de la propuesta.
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e Presentacion del Plan de SGC. en basc a las Normas [SO para la industria de

Calzalona S.A.

Cuadro # 28

FORMATO DE CONTROL (SGC)
EMPRESA CALZALONA S.A.

Nombre de la Seccién y/o Dpto.: Version del documento: Codigo.........
Sitio: Fecha de expedicion/ revision:
Actualizado por: Sustituye a la version:

Aprobado por: Pagina de:

Actividad que se va a controlar:

Equipo de Control Adicional: Frecuencia de Control:
Ref. calendario de Control:
Ref. Plan de Control:

Componentes del plan de control del SGC.

Firmado:

(Lider-Operador del Sector/Gerente) (Lider del Equipo de Control)

A continuacién, se dara a conocer algunos parametros basicos que deberan ser
tomados en cuenta al momento de llevar a cabo ¢l formato de control

propuesto. en la industria Calzalona:

e Tratar ¢l ambito, los objetivos, la metodologia, el formato, y la veriticacion de

control y monitoreo con un calendario de SC base, a llevarse mensualmente.

e [Lxplicar las sistemadticas de evaluacion que se emplearan para potencializar cl

SC en la empresa Calzalona.

o Designar a las personas de contacto relevantes para cl cquipo de control;

siempre y cuando, estén adiestradas con el conocimiento de los indicadores
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para clevar los estandares de calidad. con destrezas de procesos y sobre gestion

de calidad.

e Asegurar que estén disponibles los recursos necesarios.

e Fomentar la participacion activa de los implicados para ¢l control en ¢l sitio. a

{in de que se de el cumplimiento de los estandares de calidad.

e Informar al equipo de control sobre los procedimicntos relevantes. para el

cumplimiento de los estandares de: calidad en el sitio. seguridad y emergencia.

en ¢l sitio supervisado.

a. Planificacion

v" Reunion de trabajo con ¢l equipo de control seleccionado,

e Preparar ¢l calendario del SC.

Cuadro #29

CALENDARIO DE CONTROL (50)
EMPRESA CALZALONA S.A

Sitio:
Actualizado por:

Aprobado por:

| Nombre de Ta Seccion y/o Dpio.:

Version def Jocamento: Codigo. .
Fecha de expedicion/ revision:
Sustituye a la version:

Pdgina de:

Relerencia Control a Fn

cubrir

Fe

Mar Ab My Jun. Jul. Ag Sept. Och. Ny

L
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e Estudiar los formularios para documentar y respaldar las prucbas y las
conclusiones de un SC. para ¢l cumplimiento de los estindares de calidad.

e Revisar los procedimientos y listas de comprobacion empleadas para cvaluar
los elementos del SC.

e Verificar los registros de reuniones y entrevistas.

b. Compilaciéon de Ensayos

v Visitar las secciones y/o departamentos existentes que han ocasionado mayores
impactos ¢n la calidad del producto.
e Realizar entrevistas, examinando documentaciéon y observando las actividades
in situ (en el sitio mismo dondc tiene lugar algo).
e Utilizar en el SC la prueba de la lista de comprobacion.

Cuadro #30

LISTA DE COMPROBACION DEL CONTROL DE CALIDAD DEL PRODUCTO
EMPRESA CALZALONA S.A

Nombre de la Seccion y/o Dpto.:  Version del documento: ('0digo. ..
Sitio: Fecha de expedicion/ revision:
Actualizado por: Sustituye a la version:

Aprobado por: Pagina de:

Actividad que se va a controlar:

Metodologia: - Ref. Plan de Control:
Lider-Control:

Preguntas y criterios relacionados ala | Si  En parte No Comentarios
calidad del producto
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Incluir como herramienta las matrices de control calidad | y 2. (empiolado y
ojalillado) realizadas el 16/08/2008, e¢sto ayudara al equipo de control a
asegurarse de que todos los documentos y procedimientos implicados. estan
actualizados o desactualizados. para dar fiel cumplimiento con los estdndares de

calidad que la empresa requicre en su proceso productivo-laboral.

A continuacion, se dard a conocer el proceso del control de calidad de: cortes.
aparados. cortes ojalillados y empiolados de acucrdo a las cspecificaciones 'y

estandares de calidad establecidos por Plasticaucho Industrial S.A. (PISA):
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Instructivo de Trabajo Control de Calidad de Calzalona a las Empresas

Aparadoras
Codigo: CAL-FLUJ-001
Control de Calidad de Calzalona a las Empresas | Fecha de Elaboracion
NA -
CALZALONA S.A Newndont s
Revision: 01
por: Cesar Holguin Revisado por: Cesar Holguin Aprobado por: Rodrigo Toro
OBJETIVO: Reaiizar el control de calidad de cortes aparados de acuerdo a las ¥ de calgad por PISA.
CONDICIONES CONTROL
DESSOUNDAD PASOS DESCRIPCION ACTIVIDAD vmn:mu RESPONSABLE
e
Antes de dar inicio 2 la calided, se debe revisar ¢
1 jomada de trabsjo se debe | yerpretar los especiicaciones .
solctarlaho de rabuo | ticmcas erwegadas poPISA | SUPEVISOTY
fespectiva al supervisor de | NSPRO-INT-001 y DISPRO Operario
tumo.
El supervisor es el
encargado de distribuir el i
trabajo que debe reazar Operario
cada operano
Cada operario es &
encargado de levar las
Jabas al sitio destinado para 5
fzar ol Operario
oo Wil e
seguna
Mamnh gt o
que indique la etiqueta. idertifcado en a efiqueta,
caso de que no cormesponda Operario
avisar inmediatamente al
Tomar los cortes de las hea g el )
“ Jates reporte a PISA
Se realiza la revision de los
corfes de Uno en uno en
fodas sus operacones Comprobar ia distancia del
verficando que respeten las atracado, puntada, abierto
especificaciones y ademas costura utilzando
se realiza el conteo, en el pes e Openario.
P gt galga respectiva, utilzar
desmachador,
defecto se separa dichos borradores, L
cortes o toda la jaba para mgh»p-mmpmhlr
que se informe @ la Empresa | distancias, patrones para
Aparadora 1 y realice el verificar tallas
S8pIOCes0.
Una vez revisados ks
cortes, coloca los contes
ordenadamente en la jaba,
anota el cddigo y la
cantidad en la etiqueta de Operario
12 jaba, luego se registra b
produccién en la hoja de
| tmbajo
El supervisor toma los datos =
de las jabas revisadas por Respetar el tempo
control de calidad y anota los|  maximo establecido para
Mrﬂom emitir el informe de Operario
aparadoras 1, falantes para novedades
reaiizar el Informe de
Novedades que serd enviado
1 cada Empresa Aparadora 1
via mail
Las jabas revisadas son
retiradas del drea de control | Utiizar el coche para
de calidad por el encargado | transportar las i Operario
del circulo para ser lievadas .
ol drea de produccion |
Nota: E] Supervisor tiene ln
obiigacon de controlar que
sa cumplan los procesos de
acuerdo a las
especificaciones
establecidas por PISA
IMPACTO NEGATIVO. Si los cortes no cumplen los estindares y existicdn en el procesos posteriores.
[] ooemesn Oom [ Regawo
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Instructivo de Trabajo de Control de Calidad en Empresas Aparadoras 2

Codigo: CAL-FLUJ-004
Fecha de Elaboracién:
ALZAL A Control de Calidad en E s 2
(o ONA S mpresas Aparadora! Dtrerdertss -
Revision: 01
Elaborado por. Cesar Holguin Revisado por: Cesar Holguin Aprobado por. Rodrigo Toro
OBJETIVO: Realizar el control de calidad de cortes ojalillados y empiolados de acuerdo a los y por PISA.
DE SEGURIDAD PAROS SR vmum EAROIANLS
Antes de realizar el control de
Cada operario de control de | calidad, se debe revisar e
calidad es el encargndo de | intorpretar las
llevar las jabas del especificaciones tecricas Supervisor
g por PISA ¥
en el area de producculon DISPRO-INT-001 y DISPRO - Operario
al sitio destinado pars DOG-005
realizar el control de
calidad.
Verificar que el modelo, talls
Se debe verificar los y color correspondan
modelos de acuerdo a lo alo enin
que indique |a efiqueta. wtiqueta, en caso de que no Operario
coresponda
inmediatamente al
Supervisor para su
respectivo reporte a PISA
Tomar los cortes de las
respectivas jabas Operano
el numero de
puntadas del cocido piola
i de | o y i
ano oones ol alto del cocido y el largo
m.g'n _ Ia piola. Operario
En caso de encontrar algon
se realiza el conteo y se defecto se procede &
M.h e v;woeno mu;
e
" cortes al responsable
Una vez revisados los
cortes se anota el codigo
In cantidad en In Operaric
etiqueta de la jaba, luego
e la
en la hoja de trabajo
Las jabas revisadas son
rotiradas del area de control
" Utilizar el coche para
de calidad por el encargndo Operano
del circulo para ser transportar |as jabas
en ol drea destinada para su
posterior entrega a PISA.
Nota: El Supervisor tiene la
obligacion de controlar que
se cumplan los procesos de
acuerdo a las
ostablecidas por PISA.

IMPACTO NEGATIVO: En el caso de existir cortes mal ojalillados, estos son desechados y los cortes mal

[ owwmen O

Fin

[

Regstro
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Codigo CAL-FLUJ-002
s Fecha de Elaboracion
CALZALONA S.A Ojalillado Uilime sprobecion
Empresa Aparadora 2
Revision. 01
Elaborado por Cesar Holguin Revisado por  Cesar Holguin Aprobado por: Rodrigo Toro
OBJETIVO: Realizar un correcto ojaliilado de los cortes apardos con las ¥ de calidad exigidos por PISA
CONDICIONES PASOS DESCRIPCION ACTIVIDAD | PAR e O o - ! | RESPONSABLES
o Antes de realizar una
- Jabas produccion, se debe revisar Supervisor
- Mascarillas Alinicio de 12 jomada | Seneomeasione v
“Tapones especificaciones técnicas Operario
retirar la orden de entregadas por PISA
runces de. trabajo emitida por el | p|SPRO-INT-001
Proteccion Solicitar orden de supervisor DISPRO 3.
para jabas trabajo -DOG-005
El encargado del circulo \;W o:v::onam u:n“.
se encarga por medio | 5 |5 jdentificado en la
de la banda el delas | CfiQueta. en caso de que no Operario
corresponda avisar
jabas en el puestode | i meqiatamente al
trabajo supervisor para su
respectivo reporte a PISA
Cada operario solicita
al supervisor el ojalillo
de acuerdo al modelo y Operano
color del corte y
abastece la maquina.
Calibrar la mag de | Comp la di del
acuerdo al modelo, talla ojalillado utilizando para Operario
segun las esto una regla
especificaciones.
Antes de empezar con el
Observar y aplicar las ojalillado, el operador debe
especificaciones para tener las manos limpias Opseag
proceder al ojalillado para evitar que los cortes
del corte. se manchen,
Colocar los cortes Verificar ol ojaliliado
order ite en la o muestreo ( al :
jaba, registrar el codigo Inicio, en el centro y al final
del operador en la de cada jebie). s
etiqueta y registrar |a
pr ion en la hoja de
trabajo
Enviar la jaba
cuidadosamente por la Operario
banda

IMPACTO NEGATIVO: En caso de realizar mal la operacién de Ojalillado en Inyeccion Lona y e [a apariencia misma del catzado.

operacion

]

(=)
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CALZALONA S.A

quo CAL-FLUJ-003

Fecha de Elaboracion
Empiolado s sprobacion
Empresa Aparadora 2 =
Revision: 01

Elaborado por: Cesar Holguin

Revisado por - Cesar Holguin

Aprobmado por  Roango Toro

OBJETIVO: Realzar un correcto de los cortes apar con las y de caldad exigidos por PISA
PARAMETROS DE CONTROL Y | RESPONSABLES
CONDICIONES PASOS DESCRIPCION ACTIVIDAD PLAN DE REACCION R
Antes de realizar una
produccion, se debe revisar
- Jabas Supervisor
@ interpretar las
- Mascarillas Al inicio de Ia | L y
: e t by o Por PASA
-Fu trabajo emitida por el DISPRO-INT-001 y
Proteccion Solictar orden de
Sers faen rabajo supervisor. DISPRO -DOG-005
£l encargado del circulo | Verificar que el modelo, talla y
se encarga por medio de color correspondan segun a lo
|a banda el identificado en la etiqueta, en
Abastecimiento de abestecimiento de las caso de que no corresponda LG
Jabas jabas en el puesto de avisar inmediatamente al
trabajo supervisor para su respectivo
reporte a PISA
Cada operario solicita al
supervisor el Hilo y
Hilos y Piola Piola y abastece |la Opseario
maquina
Comprobar el numero de
Calibrar la maquina de f la " Operano
acuerdo a las galga, y la regla para
Calibrar la maquing 2 2 medir el alto del empiolado
especificaciones. y el largo de |a piola
Observar y aplicar las Antes de empezar con el
P para empiolado, el operador
oo el proceder al empiolado dgba tener las manos Operario
corte del corte. limpias para evitar que los
cortes se manchen
Colocar los cortes
ordenadamente en la
jaba, registrar el codigo
enla Operano
etiqueta y registrar la
Colocar los cortes en la "
ba produccion en la hoja de
PRI trabajo
Enviar la jaba
Enviar jaba cuidadosamente por la Operario
banda
Nota: El Supervisor tiene
P la obligacion de controlar
que se cumplan los
procesos de acuerdo a las
establecidas por PISA.
IMPACTO NEGATIVO: En caso de realizar mal la ion de se tenard en Lona

L e




- El equipo de control designado registrara resultados de no conformidad, para
ilustrar el namero de comprobaciones que han realizado y proporcionado

cierta relatividad a cualquier no conformidad hallada.

¢. Informe Final

v Preparacion del Informe

El Lider del Equipo de Control, sera el responsable de coordinar y preparar el
informe con  precision . Los asuntos tratados en el informe, normalmente se
describen en el Formato de Control del SC | el informe debe ser objetivo, sin
conflictos de intereses entre los Lideres de cada seccion y/o departamento, un

informe de control debe incluir:

e Detalles del Equipo Control del SC.

e El ambito, los objetivos y los criterios de evaluacion del control del SC para
el cumplimiento de lo estandares de calidad.

e Ll plan de control seguido.

e Un resumen del proceso de control.

e Marco temporal del control.

e (Cualquier acuerdo de confidencialidad.

e Recomendaciones del control verificado en las secciones y/o departamentos,
que esten basados claramente en las conclusiones del control.

¢ Lirma del! Lider del Equipo de Control.
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Una lista de distribucion del informe de necesidades.

Entrega del informe de control por ¢l equipo designado, verifican ¢l
cumplimicento de los estindares de control seialados en la planta procesadora
del producto.

Organizar un Foro para la resolucion de desacuerdos y el desarrollo de
formularios de accion necesartos para las secciones y/o departamentos de la
Industria de¢ Calzalona S.A.

Cuadro #31

| FORMULARIO PARA EL INFORME DE NO CONFORMIDAD DEL SC.
' EMPRESA CALZALONA S.A.

Nombre de la Seccion y/o Dpto.: Version del documento: Codigo................
Sitio: Fecha de expedicién /revision:

_ Actualizado por: Sustituye a la versién:

‘ Aprobade por: Pagina de:

No conformidad relacionada con:

Descripcion de la no conformidad:

Areas afectadas: Ref. Plan de Control:
! Lider Equipo de control:

Descripcién de la no conformidad

Accion correctiva que se va a adoptar

Fecha acordada de finalizacion de la accién correctiva que s¢ ha de adoptar:

Firmado:

(Gerente /Industria) Lider del equipo de Control

Accion de seguimiento

Firmado:

Accion correctiva acabada al dia: (Lider EC)
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ACOTACION: Se determina el control del SC para ¢l cumplimiento de los
estandares de calidad. con la aplicacion de plantillas discfiadas (anexos). material

atil para el sector de la industria Calzalona.

ETAPA 1V. EJECUCION

A. Politica de la Calidad

Proporcionar a nuestros clientes cortes aparados de calidad. confortable y seguro a
un costo economico, manteniendo los estandares de calidad cxigidos por ¢l

cliente. asi como las normas y especificaciones de produccion.

B. Calidad de los Sistemas Logisticos a Aplicarse en la organizacion de la Empresa

Calzalona S.A, con los directivos y empleados. (Pasos)

v Sistema de la Calidad
Objetivo:
Establecer y mantener un Sistema de Calidad que permita asegurar que el producto

cumpla con los estandares de calidad exigidos por Plasticaucho Industrial S.A.

Comprende:

e Preparacion de un Sistema de Calidad para Calzalona, adicionando todas las
directrices propucstas por ¢l investigador Sr. César Enrique Holguin Vasconez.

e Preparacion y documentacion de procedimicntos e instrucciones al equipo de

control seleccionado.
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Implementacion efectiva de estos procedimientos ¢ instrucciones y del Sistema de
Gestion de la Calidad en las Secciones y/o Departamentos dc la Empresa
Calzalona S.A.

Definicion del Sistema de Calidad (Insertar el Formato de Control de Calidad de:
equipos, instalaciones, recursos. téenicas, capacidad de medicion, verificacion de

etapas de fabricacion del producto. criterios de aceptacion. registros y otros).

v Revision de Contratos

Objetivo:

Comprender y definir las exigencias de calidad y cvitar que se gencren fallas o

detfectos en la interfaz proveedor /cliente.

Comprende:

l.a definicion y documentacion de requisitos.

La verificacion de la coincidencia entre pedido y oferta.

La verificacion de poscer la capacidad para poder satisfacer los requisitos del
cliente.

La documentacion de la transaccion comercial y cualquier modificacion de la
misma.

La sistematizacién de la comunicacion de cambios en ¢l contrato.

I:I establecimiento de canales de comunicacion con el cliente.

El registro de los contratos y sus modificaciones.
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v’ Control del Diseiio
Objetivo:
Asegurar que el producto a desarrollar satisfacerd los requerimientos que le dieron

origen.

Comprende:

e Planificacién del disefio (personal y medios adecuados).

» FEstablecimiento de interfaces organizacionales y téenicas.

« Analisis de los datos de partida del disefio (identificacion y revision de requisitos).

o Analisis dc los datos finales del disefio (cumplimiento de datos predefinidos,
criterios de aceptacion. caracteristicas criticas del funcionamiento).

e Revision de los resultados del disefio (documentacion y registros).

v’ Control de los Documentos y los Datos.
Objetivo:

Asegurar la idoncidad y disponibilidad de los documentos y los datos utilizados.

Comprende:

e Desarrollo, aprobacién y distribucion (disponibilidad. control de circulacion,
recuperacion de versiones obsoletas).

o Control de los cambios ¢n los documentos (revision, y aprobacion de los
cambios).

» Archivo de documentos.



v’ Control de Productos Suministrados por el Cliente.

Objetivo:
Istablecer v mantener un sistema que permita procesar los productos que son

suministrados por los clientes para su incorporacion en el producto de la empresa.

Comprende:

o Preparacion y documentacidon de procedimientos ¢ instrucciones para la
verificacion, almacenamiento  y conservacion de los  productos para ci
cumplimiento de los cstandares de calidad.

e Registros de productos perdidos, dafiados o inutilizados.

» Notificacion al cliente.

v’ Hdentificacion y Trazabilidad del Producto.
Objetivo:
Permitir la correlacion entre el producto y la documentacion asociada posibilitando la

rcconstruccion de la historia del producto.

Comprende:

« Identificacion del producto desde la recepcion de sus componentes, pasando por la
produccion. y hasta Hegar a la entrega o instalacion.

« Posibilidad de reconstruir su historia

e Registros de las identificaciones.



v Control de los Procesos.

Objetivo:

Ascgurar que todos los procesos de produccion. instalacion y prestacion de servicios
sc llevan a cabo bajo condiciones controladas con un SC para el cumplimiento de los

estandares de calidad.

Comprende:

o Documentacion de los procedimientos.

o Adccuacion de los equipos y condiciones ambientales.

« Monitoreo y control de los pardmetros de proceso.

« Aprobacion de procesos y equipos.

e Definicion de criterios claros para la cjecucidn de los trabajos.

e Planiticacion de la produccion.

* Mantenimiento adecuado de equipos.

o Calificacion y registro dc los procesos, equipos y personal para procesos

especiales.

v’ Inspeccion y Ensayos.
Objetivo:

Verificar que el producto satisface los requisitos especificados.



Comprende:

e Desarrollo de inspecciones y ensayos de recepeion. durante el proceso y en el
producto terminado, seghn planes de calidad o procedimientos de conformidad y
no conformidad.

e Registros de inspeccion y ensayo (protocolos, certificados de calidad. y otros.).

» Definicion de las personas responsables de las aprobaciones (equipo de control).

v’ Control de los Equipos de Inspeccion, Medicion y Ensayo.
Objetivo:
Ascgurar ¢l control. la calibracion y ¢l mantenimiento de los cquipos de inspeccion.

medicion y ensayo.

Comprende:

« Compatibilizacion de la incertidumbre con la capacidad de medicion requerida.

o Scleccion de equipos adecuados.

« Identificacion, calibracion y ajuste.

» Documentacion de los procedimientos de calibracion.

o Identificacion del estado de calibracion.

« Mantenimiento de los registros de calibracion.

« Evaluacion de los resultados obtenidos con equipos cncontrados fuera de
calibracion.

e Garantia de las condiciones y el medio en que s¢ calibran y utilizan los
instrumentos de control.

« Manipuleo, mantenimiento y proteccion de los instrumentos de control.
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V' Estado de Inspeccion y Ensayo.
Objetivo:
ldentificar la situacion de conformidad o no conformidad de los productos, con

relacion a las inspecciones y los ensayos realizados.

Comprende:

o Sefalizacion y mantenimiento del estado de inspeccion y/o ensayo en que se
encuentran los productos durante las etapas de fabricacion. almacenamiento y
prestacion del servicio.

o Aseguramicnto del despacho, o empleo de productos que hayan sido aceptados.

v' Control de Productos no Conformes.
Objetivo:
Lvitar la utilizacion o instalacion inadvertida de productos que no satisfacen los

requerimientos establecidos.

Comprende:

ldentificacion. documentacion, evaluacion y segregacion de los no conformes.

Disposicion de los no conformes (re-trabajar. aceptar con o sin reparacion con

autorizacion, reclasificar para otras aplicaciones, rechazar o desechar).

Notificacion al cliente.

Re-inspeccion de acuerdo con los requisitos documentados.



v Acciones Correctivas y Preventivas.
Objetivo:

Corregir y prevenir las causas de las no conformidades existentes o potenciales.

Comprende:

« Manejo dc¢ acciones correctivas (traltamiento de reclamos e informes de no
conformidades, investigacion y registro de las causas de las no conformidades en
productos. procesos y sistema de calidad).

e Mancjo dc acciones preventivas (analizar procesos. operaciones. desviaciones
autorizadas. resultados de auditorias anteriores. registros de calidad. informes de
servicio al cliente. reclamos y qugjas).

+ Determinacion de acciones proporcionales al riesgo, verificacion de efectividad de

la accion y modificacion de la documentacion correspondiente.

v Manipuleo, Almacenamiento, Conservacion y Entrega de Cortes Aparados.
Objetivo:
Proteger las caracteristicas de los materiales entrantes y de los productos en proceso

y terminados.

Comprende:

o Determinacién de métodos y medios de manipuleo.

e Determinacién de arcas y condiciones de almacenamiento.
« Control de entregas y salidas de productos almacenados.

« LEvaluacion periddica del estado de los productos almacenados.
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o LEspecificacion de las condiciones de conservacion.

+ Proteccion del producto hasta la entrega.

v Control de los Registros de la Calidad.
Objetivo:

Demostrar ¢l cumplimiento de los requisitos establecidos por Plasticaucho.

Comprende:

[Legibilidad ¢ identificabilidad.

o Facil recupcrabilidad.

« Mantenimiento al dia.

e Proteccion de daiio. deterioro y pérdida.

« Conservacion durante ¢l tiempo establecido.

« Disponibilidad para el cliente (segin lo que diga ¢l contrato).

v Auditorias Internas de la Calidad.
Objetivo:
Verificar si las actividades relativas a la calidad y sus resultados satisfacen las

disposiciones planificadas y evaluar la efectividad del sistema.

Comprende:

o Programacion de las auditorias (plan periddico de auditorias).



o Decsarrollo de las auditorias por personal independientc y de acuerdo con los
procedimientos escritos.

e Documentacion de los resultados ¢ informe al area auditada.

« Adopcion de acciones correctivas por parte del responsable del area (equipo de
control).

» Scguimicnto de las acciones correctivas.

« Informes para las revisiones por la direccion.

v Cuapacitacion.
Objetivo:
Establecer y mantener un adecuado nivel de capacitacidn del personal y asegurar,

cuando sea requerida, su calificacion.

Comprende:

o Identificacion de las necesidades de capacitacion y/o calificacion del personal.
o Programacion de la capacitacion.

« Calificacion del personal con formacion inicial, complementaria y experiencia.

« Registro de las actividades de capacitacion.

v Técnicas Estadisticas.
Objetivo:
Verificar. empleando herramientas estadisticas, las caracteristicas del producto y

evaluar la capacidad del proceso.
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Comprende:
o Idcntificacion de la necesidad del uso de téenicas estadisticas.
o Implementacion y control de la aplicacion de las técnicas estadisticas

identificadas.

C. Bases del Sistema de Calidad de la Empresa Calzalona S.A. establecidos

anteriormente

Vienen a ser la guia y el instrumento de direccion para que la organizacion
empresarial pueda, de forma ordenada, realizar las transformaciones necesarias con
el objetivo de lograr la maxima cficiencia y cficacia en su gestion. Estas bases
definiran las caracteristicas fundamentales del sistema de direccion y gestion
empresarial, las secciones y/o departamentos concedidas a la empresa y a sus
organos superiores de direccion empresarial, ¢l principal enmarcamicnto para la

accion y los procedimientos generales de actuacion.
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Caodigo:
Bases del Sistema de | (Al PRC - 00]
Calidad i Fecha de Elaboracion:

CALZALONA S.A. |

Ultima aprobacion:

l Revision:

| 0 Lmision
Elaborado por: Revisado por: | Aprobado por:
Cesar Holguin Cesar Holguin ‘ Rodrigo Toro
OBJETIVO

v’ Establccer las directrices y describir los elementos fundamentales de sistema de
calidad de CALZALONA.
v Fortalecer y optimizar ¢l proceso productivo mediante:
e Establecimiento una metodologia cstructurada de solucion de problemas
e Creacion mecanismos de contencidon y retroalimentacion de problemas dc
calidad
e Mejoramiento de los procesos climinando desperdicios y manteniendo una

cultura de orden y limpieza

ALCANCE

Iiste procedimiento abarca y describe los siguientes elementos del sistema de calidad:

1. Mancjo y control del Orden y Limpicza de la organizacion a través de la

metodologia japonesa de las 6 S°.

o

Sistema de Solucion de Problemas.

3. Control de Calidad Listandarizado del Producto Final.
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CALZALONA S.A.

Bases del Sistema de
Calidad

Codigo:
CAL—-PRC - 001
Fecha de Elaboracion:

Ultima aprobacion:

Revision:
0 Emision

Elaborado por:
Cesar Holguin

Revisado por:
Cesar Holguin

Aprobado por:
Rodrigo Toro

DEFINICIONES

v Definiciones de Orden

Desperdicios | Cualquier actividad o material que toma tiempo, recursos o
espacio fisico pero que no agrega valor al producto o servicio de
cara al cliente. Incluyen:

1. Sobreproduccion

2. Exceso de inventarios

3. Retrabajos o reprocesos

4. Procesos innecesarios

5. Movimientos innecesarios de materiales
6. Movimientos innecesarios de personal
7. Esperas

68S’s Es un proceso que busca generar disciplina y constancia en las
diferentes actividades del lugar de trabajo, para eliminar
desperdicios y tener un ambiente de trabajo adecuado. Se basa en
un proceso definido:

|. Clasificar

2. Ordenar

3. Limpieza

4. Sistematizacion
5. Disciplina

6. Compromiso

Chequeo de | Herramienta de control que lleva el personal operativo para el

inicio de | cumplimiento de todos los requerimientos para una buena

turno consecucion de su trabajo diario.

Auditorias Procedimiento en el que se verifica el cumplimiento de las

escalonadas | directrices establecidas para mantener el orden y la limpieza, que
involucra a todos los niveles de la estructura organizacional de
acuerdo a un plan de frecuencias y dreas a auditar.

Facilitadores | Personal designado por el Gerente de Servicios que se
responsabiliza de la implementacién y mantenimiento general de
la organizacién y limpieza del lugar de trabajo

Estindar 6 | Especificacion que dispone CALZALONA, para definir los

S’s requisitos de organizacion del lugar de trabajo a seguirse en todas
sus areas.
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v" Definiciones de Solucion de Problemas

Problema

Es la diferencia entre la situacion actual y las condiciones de
satisfaccion del cliente establecidas mediante un estandar. Una
necesidad no satisfecha.

Solucion de

Es un proceso estructurado que identifica, analiza, y elimina las

Problemas discrepancias entre la situacién actual y un estindar existente o
expectativas del cliente, y previene la recurrencia de la causa raiz.

5 PASOS Herramienta que direcciona de manera estructurada el proceso para
solucionar un problema a través de 5 pasos fundamentales:

1. Comprension o descripcion del problema

2. Accidn correctiva inmediata o Accion Curita

3. Andlisis de Causa Raiz

4. Solucién Definitiva o Plan de Accion

5. Seguimiento y verificacion para el cierre

Clasificacion | Herramienta bésica de andlisis de causa raiz la cual clasifica las
5M’s diferentes causas en 5 categorias fundamentales:

1. Mano de Obra: se refiere a la capacitacion, entrenamiento,
perfil, motivacion, educacion, ete. del personal.

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

3. Magquinaria y Equipo: elemento que incluye todo el
equipamiento, maquinaria y herramental utilizado para
ejecutar el trabajo.

4. Materiales: referente a la materia prima e insumos en
general utilizados para la ejecucion del proceso.

5. Medio Ambiente: todos los elementos externos que
influencian el proceso como por ejemplo la iluminacién, la
temperatura, la humedad, etc.

Tormenta Herramienta basica de analisis de causa raiz la cual permite obtener
de Ideas y analizar de manera ordenada las diferentes ideas que un grupo de

participantes genera.

Diagrama

También conocida como Diagrama de Ishikawa o Diagrama Causa
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de Espina de | — Efecto. Consiste en otra herramienta basica de anélisis de causa

Pescado raiz y que puede ser utilizada en conjunto con las dos herramientas
anteriores.
5 Porqués Herramienta basica 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.

v Definiciones de Control Estandarizado de Calidad

Calidad Son todos los esfuerzos ejecutados dentro de un proceso para

entregar un producto que cumpla y supere las expectativas del
cliente buscando siempre mantener no solo su satisfaccion sino
su entusiasmo.

Control de | Actividades de inspeccion y monitoreo del producto y el proceso

Calidad que permiten asegurar las condiciones de satisfaccion del cliente

Estiandar Condicion ideal de cumplimiento de un requerimiento. Situacion
ideal a la cual, se debe ajustar el proceso y su producto.

Trabajo Actividades ejecutadas y documentadas que permiten disminuir

Estandarizado | y/o eliminar la variabilidad de los procesos mediante la respuesta
a las siguientes preguntas clave:

. Quién va a ejecutar el trabajo?

;Qué se va a hacer?

;Donde se lo va a hacer?

(Cuando lo voy a hacer o cudnto tiempo me toma
hacerlo?

5. ¢Cdémo lo voy a hacer?

6. ¢Por qué o para qué lo voy a hacer?

7. ¢Cbébmo voy a reaccionar si tengo un problema?
Flujograma o | Primer elemento del trabajo estandarizado que describe las
Diagrama de | etapas fundamentales de un proceso de una manera grafica y
Flujo facilmente entendible.

BwN -

Hoja de | Segundo elemento del trabajo estandarizado que describe a
Trabajo detalle: qué, como, cuando, donde y porqué ejecutar una tarea.
Estandarizado

(HTE)

Plan de | Tercer elemento del trabajo estandarizado que indica la forma de
Reaccion reaccionar cuando estoy frente a la presencia de uno o mas

defectos en el producto. Indica lo siguiente:
a) Tipos de defectos segin su gravedad
b) Tipos de alarmas o alertas de calidad existentes
¢) Cantidad de casos a los que debo proceder con un
determinado tipo de alarma
d) Flujo de informacion y el escalonamiento de las alarmas
en los diferentes niveles organizacionales
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Estandar de
Calidad

Cuarto elemento del trabajo estandarizado compuesto por tres tipos de
documentos:

1.

2.

3,

Especificacion  técnica:  documento que indica las
especificaciones técnicas del producto a entregar.

Estandar de Aceptacion de Producto: documento que indica la
tolerancia de aceptacion de defectos del producto. Indica la
condicién aceptable y la condicién no deseada.

Estandar fisico: muestra fisica de las condiciones aceptables y
no aceptables del producto. Muestrario de defectos.

| Estacién de
Verificacion

Punto de control de calidad dentro del proceso productivo dedicado
fundamentalmente a:

%

Proteger al cliente:

- Asegurar la calidad del producto

- Segregar el producto defectuoso

- Direccionarlo a su reproceso o destino

- Validar reparos o reprocesos

- Direccionar los criterios de calidad

- Controlar puntos de corte

Retroalimentar:

- Recolectar informacion de defectos, cantidades.
- Informar a responsables sobre defectos y a afectados
- Generar formatos de solucion de problemas

- Llevar estadisticas
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POLITICAS Y NORMAS

4.1. Responsabilidades generales

Gerencia
General y
Mandos altos

a.
b.

C.

e.

Soportar activamente al proceso con total involucramiento

Soportar la implementacion de la estructura organizacional del
programa

Dar ejemplo con actitud proactiva al mejoramiento y crecimiento de
todo el grupo.

Soportar con los recursos necesarios el proceso de implementacion y
mantenimiento de las herramientas

Participar activamente en el seguimiento de los avances y realizar
auditorias periddicas.

Lider del
programa

=

SR oMo a0

Asegurarse de la operatividad de todo el programa mediante el
correcto funcionamiento de las herramientas

Controlar el cumplimiento de los cronogramas de implementacién y
auditorias

Controlar el cumplimiento de chequeos de inicio de turno

Dar mantenimiento a las bases de datos

Llevar las estadisticas del programa

Mantener actualizada la administracion visual

Liderar el proceso de revision de la administracion visual

Revisar y mejorar continuamente procedimientos y formatos del
sistema

Mandos
medios

.= 2

Fomentar el uso correcto de las herramientas en el sistema

Velar por el mantenimiento del sistema a largo plazo mediante la
eliminacion de obstaculos

Brindar soporte al personal en capacitacion y en la distribucion de los
recursos

Inspectores o
Verificadores
de Calidad

Asegurar la calidad del producto final o en proceso de su empresa
Llevar y mantener el trabajo estandarizado de la inspeccién
Fomentar el proceso de solucién de problemas en su empresa

Personal en
general de la
empresa

plemo o

o

e o

Mantener el compromiso y la disciplina con todas las herramientas e
iniciativas implementadas

Llevar el orden y la limpieza de todas las instalaciones dando el
mantenimiento respectivo

Participar activamente en el proceso de solucién de problemas
Asegurar siempre la calidad en su puesto de trabajo
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Nuevo personal: Todo personal que ingrese a laborar en la planta de produccion.

debera recibir una induccion y capacitacion en las 3 herramientas, procedimientos y

estandares de CALZALONA, para que asuma apropiadamcntce su responsabilidad

asignada.

Personal actual: Se deberd realizar un seguimiento al conocimiento adquirido acerca

de los procedimientos y estandares. Este seguimicento se realizard periddicamente por

medio de las auditorias periddicas.
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v" Directrices

e Directrices de Orden y Limpieza

- Directrices de Clasificaciéon

Los materiales, herramientas y equipos de trabajo se clasificaran de acuerdo a las

siguientes directrices:

Necesidad Utilidad Directriz
Mantener en el drea de trabajo en
Uso frecuente
un lugar de rapido acceso
Necesario Mantener en el drea de trabajo en

Uso ocasional

un lugar de acceso intermedio

Uso raro

Mantener en bodega

Util para otras dreas

Transferir al area que lo utilizaria

Innecesario

Potencialmente util

Mantener en bodega

Necesita recuperacion

Analizar costo beneficio

Sin uso potencial

Desechar
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- Directrices de Sistematizacion o Estandarizacion

l.a disposicion de todos los materiales, herramientas y maquinaria de trabajo. se
estandarizara de acuerdo a lo cspecificado en el Estandar 6 S's CALZALONA.

Favor referirse al ANEXQ 7.
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- Directrices para mantener la disciplina

CHEQUEO DE INICIO DE TURNO: 1.0s equipos de trabajo de operarios de cada
area deberdn realizar un chequeo de inicio de turno al iniciar sus actividades diarias,
verificando el estado de sus respectivas dreas asignadas y notificando toda novedad
encontrada. Para ello, se dispondra dc los correspondientes formatos de chequeo de
inicio de turno. Ll lider del programa serd el responsable de recolectar y proveer

copias de los formatos.

Los items a verificar y ¢l esquema del area de trabajo se especificaran por cl
personal que labora en el drea respectiva. en coordinacion con el lider del
programa, dentro de los formatos de chequeo de inicio de turno definidos y anexos.
Como parte de esta herramienta. también se podran verificar temas de: seguridad
industrial, calidad. mantenimicnto, entre otros.

Favor referirse al ANEXO 8.
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AUDITORIA PERIODICA: Los mandos medios

y altos de la organizacion

ejecutaran auditorias periodicas sobre el cumplimiento del programa de orden y

limpieza, de acuerdo a las siguientes frecuencias:

Lider de Semanal
Grupo
Jefe de Mensual
Grupo

Gerencia Trimestral

Las auditorias periodicas se realizaran de acuerdo al plan establecido por el lider del

programa. Cada responsable debera llenar el formato de auditoria correspondiente,

notificando el cumplimiento o fallo en los aspectos a verificar. Para las no

conformidades encontradas, se debera llenar un registro en la seccion del formato de

plan de accion; en el cual, se detallen las acciones a ser tomadas, sus responsables y

su seguimiento.
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El ¢jecutor de la auditoria. sera ¢l responsable de especificar los planes de accion

para las novedades encontradas: asi como, de asegurar la comunicaciéon de las

responsabilidades a todos los involucrados. El lider del programa mantendra

actualizade un plan de accion general que abarque las acciones derivadas de

novedades encontradas ¢n las auditorias. El plan de accidn general debe mantenerse

actualizado y disponible para su control en la administracion visual.

En las reuniones de revision del programa, se realizarda ¢l seguimiento a plan de

accion general, generandose nuevas actividades y responsables, de ser necesario.
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El status de los diferentes items, tanto para chequeo de inicio de turno como para
planes de accion se valorara y registrara en los formatos respectivos de acuerdo a los

siguientes criterios:

Simbolo | Interpretacion

. Ok, cumplimiento, no requiere plan de accién

Actividad ejecutada a tiempo

: Cumplimiento parcial, se requiere plan de accion

Actividad en proceso, fecha por cumplir

NOK., Se requiere de un plan de accién con acciones

x inmediatas

Actividad no ejecutada de acuerdo a las fechas definidas

NA No aplica
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- Directrices del PASO I: Descripcion del Problema

Se debe realizar una descripeion a detalle del problema. indicando entre otros puntos:

e Situacién Actual

e [Estandar: lo que deberia suceder. la situacion ideal

e Universo afectado: fechas o lotes afectados por el problema

e Frecuencia que se presenta el problema

e Recurrencia: cuantos casos existen

e Grafico o foto explicativa del problema

e Responsable de la deteccion

e l‘echa de deteecion
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- Directrices del PASO 2: Accion Curita

La accion de contencidon fundamentalmente protege al cliente. a través de la emision

de un PUNTO DI CORTE. que esta basado en:

e Scgregacion: cstablecimiento de niveles especiales de inspeccion que separen

¢l producto no conforme y eviten su uso inadvertido. Para este cfecto deben

existir areas de producto no conforme.

e Reproceso o reparo: proceder al arreglo (de ser posible) del producto no

conforme. De no ser posible el producto no conforme debe ser desechado.
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- Directrices del PASO 3: Andlisis de Causa Raiz

El andlisis de causa raiz debe ser estructurada partiendo siempre de la siguiente

manera:

éProceso

correcto?

Para ello se pueden utilizar diversas herramientas.

<Herramienta
correcta?

-

l

cPieza
correcta?

¢Calidad de
la pieza?

Las basicas utilizadas en el

formato de solucion de problemas, deben ser aplicadas de la siguiente forma:

1) Realizar una lluvia de ideas de las posibles causas al problema.

2) Utilizar la espina de pescado clasificando las ideas anteriores en las 5 espinas

principales (las 5 M’s).

3) Proceder a realizar todo el proceso de investigacion con datos reales.

4) Eliminar las causas no directas.

5) Encontrar las causas directas mas probables.

6) Efectuar los 5 porqués de estas Gltimas.
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I:stablecer las acciones necesarias para eliminar la causa raiz. La ultima actividad

del plan de accion. debe ser el levantamiento de la accion curita.

fundamental.

Este punto

CcS

La techa de la ultima actividad de este paso. es ¢l PUNTO DE CORTE

DEFINITIVO al problema.
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- Directrices del PASO 5: Seguimiento y verificacion

Iistablecer un periodo prudente de seguimiento al problema basado cn la frecuencia

de produccion. la criticidad del problema. entre otros puntos. El seguimiento debe

ser realizado sicmpre de manera objctiva con datos reales, tanto de los clicntes como

generados  internamente.

adecuado.

Es recomendable graficar la incidencia del problema cn el tiempo.

No debe cerrarse un problema. sin un segutmicnto

Para ello es

tundamental poder mantencer un sistema adecuado de trazabilidad del producto.
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e Directrices de Control de Calidad y Trabajo estandarizado

EL control de calidad de CALZALONA esta fundamentado en el siguiente principio

que debe ser seguido por todos sus operadores.

Defectos!

Igualmente CALZALONA, se guia en el siguiente proceso de evolucion de la calidad

para encaminar el mejoramiento continuo.
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La Evolucion de la Calidad

/

Nivel IV
Evitar errores

7 Nivel Ill
M/ Nivel Il Prevenir errores
del Cliente Sumpmmp—
— — Contencién & Defectos no son
< 2l Prevencion creados
Nivel | Defectos no salen
Deteccion teln ; Procesos impecables
Defectos no salen ’@ Cero desperdicio
l‘ de la Linea j No. . Dofectos en proceso
Defectos no salen Reparar o segregar Eliminar 3
Eﬂpﬂ C
de la Planta antes del final de linea | reproceso O S
Reparar o segregar Minimizar Defectos por cada
Cultura antes de envio a Ventas rechazos 1000

-"/n OK en linea o
% de Rechazo

Proteger al
cliente
indicad Auditoria de Calidad
1Sl de Producto Final

Para el control de calidad de producto final, se maneja el trabajo estandarizado

fundamentado en 4 elementos:
1) Flujograma de proceso.
2) Hoja de trabajo estandarizado para la inspeccion.
3) Escalonamiento de alarmas o plan de reaccion.

4) Estandares de calidad.
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e Directrices para el Seguimiento y la Administracién Visual

El lider del programa se encargara de mantener en condiciones apropiadas los

medios de administracién visual del sistema de calidad. La cartelera principal de

seguimiento del sistema estd estructurada de la siguiente manera siguiendo el

Ciclo del Mejoramiento Continuo de Deming (PHVA):

ADMINISTRACION VISUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD
rrocrann) [exiono ) [Socemen) [ o= )

8 D'sy 5 PASOS

5 PASOS de los
TOP 5

Frente a los medios de administracion visual, se deberan mantener reuniones de

revision del plan con una frecuencia mensual. A estas reuniones, deberan asistir: la

gerencia general, la gerencia de planta, el lider del programa y los principales

involucrados con el sistema. Los temas a tratarse abarcardn la revision de las

estadisticas del programa y el seguimiento a los planes de accién, seguimiento a los

principales problemas, entre otros temas relevantes.




CALZALONA S.A.

Bases del Sistema de
Calidad

\ Codigo:
| CAL PRC - 001

Fecha de Elaboracion:

Ultima aprobacion:

Revision:
O Fmision

Elaborado por:
Cesar Holguin

| Revisado por:

Cesar Tolguin

Aprobado por:

Rodrico Toro

v METODOLOGIA

¢ Metodologia de orden y limpieza

Favor referirse al ANEXO 2.

e Metodologia Solucion de Problemas

Favor refertrse al ANEXO 3.

¢ Metodologia Control de Calidad

Favor referirse a todos los documentos de trabajo estandarizado en la inspeccion

de producto final ANEXOS [8-23.
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6.7. Conclusiones y Recomendacioncs

6.7.1. Conclusiones

[.a Empresa Calzalona, suministrara a los clientes productos y secrvicios de alta
calidad al menor costo posible.

Se cubrira en todas las secciones y/o departamentos control de calidad y tacticas para
motivar a todo ¢l personal de la empresa para que trabaje activamente en la busqueda
de la calidad.

Con la adaptacion de un Sistema de Gestion de Calidad en la Empresa Calzalona. sc
cumplira los cstandares de calidad para garantizar la calidad de sus productos y
Servicios.

Mayor satistaccion de los clientes, mayor participaciéon en el mercado. mayor
satistaccion dec los accionistas, mejora de la produccion, mayor satistaccion del
personal. reduccion de costos, mejor relacion con los proveedores.

Actividad industrial en condiciones de competitividad ¢n el mercado internacional
por medio de Plasticaucho Industrial S.A.. generando ¢l desarrollo del pais. que se

traduce en beneficios para toda la sociedad.

6.7.2. Recomendacionces

v Listablecer canales cfectivos de comunicacion dentro de la empresa Calzalona y

fomentar ¢l trabajo en cquipo.

v Crear procedimientos de control y analisis rapidos, sencillos, practicos y confiables.



v ‘I'rabajar bajo condiciones de higiene y seguridad industrial adecuados.

v Mcjorar las relaciones comerciales.

v Reducir los riesgos por falta de calidad. evitando la pérdida de imagen. de reputacion
y la pérdida de mercado de la empresa. como de sus clientes: la salud y seguridad, la
insatisfaccion con el producto o servicio, la responsabilidad civil, las quejas-reclamos
y la disminucion de la disponibilidad de utilizacion.

v" Reducir costos inneccesarios para la empresa.

v Una vez que se ponga en practica ¢l Diseiio del Sistema de Gestion de Calidad que
ticne como proposito cumplir los estandares de calidad exigidos por Plasticaucho
Industrial S.A.. se deberd diseiiar otro destinado para otros propositos
organizacionales.

v Actualizar la propuesta en mencion de acuerdo a los factores externos presentados en
su momento.

v' Controlar y evaluar el proceso administrativo del Disefio del Sistema de Gestion de

Calidad, y presentar un informe a los demas dircctivos de Calzalona.
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1. Anexos

ANEXO No.1

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES INTERNOS DEL AREA DE
PRODUCCION DE LA EMPRESA CALZALONA.

La informacion obtenida serd utilizada con fines académicos. Por tal razon se
solicita a Usted que responda con toda libertad

Objetivo:

Identificar la situacién actual del manejo de la Calidad y Procesos Productivos y
sus componentes, mediante la aplicacion de un cuestionario. para viabilizar la
propuesta de Implementacion de un Sistema de Calidad para el cumplimiento de
los estandares de calidad exigidos por Plasticaucho Industrial S.A.

Informacion Especifica:

1. (Coémo considera a la estructura de la empresa?

EXCELENTE
MUY BUENA
REGULAR
MALA
DEFICIENTE

JUULL

2. (Considera que el personal directivo tiene un perfil competente?

TOTALMENTE Sl [:l
sl [ ]
PARCIALMENTE :]

NO [ ]

TOTALMENTENO [ ]
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3. (Cuenta usted con las maquinas. equipos y herramientas neccsarias para
cumplir sus funciones?

SIEMRE [ ]
ALGUNAS VECES [ ]

NUNCA [ ]

4. ¢ Se siente a gusto con la(s) actividad(es) que realiza en su puesto de trabajo?
s [
Nno [

. Recibe capacitacion por parte de los directivos de la empresa?

SIEMRE

ALGUNAS VECES

UL

NUNCA
6. (;Como considera que se encuentra actualmente la calidad de la produccién?
EXCELENTE
MUY BUENA
MALA

REGULAR

JUUb L

DEFICIENTE

7. ¢(Tiene conocimicnto de los estandares de calidad que exige Plasticaucho
Industrial S.A.?
TOTALMENTE SI
SI
PARCIALMENTE
NO
TOTALMENTE NO

Jutd



8. Considera que cn la empresa Calzalona se¢ cumple con los cstandarcs de
calidad exigidos por Plasticaucho Industrial S.A?
TOTALMENTE SI
Sl
PARCIALMENTE
NO
TOTALMENTE NO

JUoUL

9. ¢Tiene conocimiento de lo que es un Sistema de Gestion de Calidad?

TOTALMIENTL SI
SI
PARCIALMLENTE
NO

TOTALMENTE NO

Jon o

10. ;Considera que para cumplir con los estidndares de calidad exigidos por
Plasticaucho Industrial sera necesario disefar y aplicar un Sistema de Gestion
de Calidad?

TOTALMENTE SI
S1
PARCIALMENTE

NO

Juotd

TOTALMENTE NO

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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ANEXO No.2

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS DIRECTIVOS DE LA EMPRESA
CALZALONA

La informacion obtenida sera utilizada con fines académicos. Por tal razon se
solicita a Usted que responda con toda libertad

Objetivo:

Identificar la situacion actual del manejo de la Calidad y Procesos Productivos y
sus componentes, mediante la aplicacion de un cuestionario, para viabilizar la
propuesta de Implementacion de un Sistema de Calidad para ¢l cumplimicnto de
los estandares de calidad exigidos por Plasticaucho Industrial S.A.

Informacion Especifica:

. ;Como considera a la estructura de la empresa?

EXCELENTE
MUY BULNA
REGUILAR
MALA
DEFICIENTE

JJUUL

2. (Considera que el personal de produccién que labora en la empresa Calzalona

posec un perfil compctente?

TOTALMENTEST ||
SI ]
PARCIALMENTE [ |

NO [ ]

TOTALMENTE NO :I



tn
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i Proporciona las maquinas, equipos y herramientas necesarias para cumplir
con las funciones establecidas para cada obrero?

SIEMRE [ ]
ALGUNAS VECEs ]

NUNCA |:]

;Considera que cl personal se siente a gusto con la(s) actividad(es) que
realizan en su puesto dc trabajo?

st [ ]
Nno [ ]
¢;Brinda capacitacion al personal de la empresa?

SIEMRE

ALGUNAS VECLS

UL

NUNCA
Como considera que se encuentra actualmente la calidad de la produccion?
EXCELENTE
MUY BUENA

MALA

REGULAR

OO

DEFICIENTE

JProporciona al personal una debida informacion sobre los estindares de
calidad que exige Plasticaucho Industrial S.A. en relacion a su productividad?

TOTALMENTES1 [ ]
S| L]

PARCIALMENTE [ |

NO ]
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TOTALMENTE NO |:]

8. ;Considera que en la empresa Calzalona se da cumplimicnto a los estandares
de calidad exigidos por Plasticaucho Industrial S.A?

TOTYALMENTE SI
Si
PARCIALMENTE
NO

TOTALMENTE NO

Jo oL

9. ¢Tiene conocimicnto de lo que es un Sistema de Gestion de Calidad?

TOTALMENTE SI
SI
PARCIALMENTL
NO

TOTALMENTE NO

JUo

10. (Considera que para cumplir con los estdndares de calidad exigidos por
Plasticaucho Industrial sera necesario disefar, y aplicar un Sistema de
Gestion de Calidad en beneficio de todo el clima empresarial?

TOTALMENTE SI
S1
PARCIALMENTE
NO

TOTALMENTE NO

U0

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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ANEXO No.3

PLAN DE CONTROL (SGC)
EMPRESA CALZALONA S.A.

Nombre de la Seccién y/o Dpto.: Version del documento: Codigo.........
Sitio: Fecha de expedicion/ revision:
Actualizado por: Sustituye a la version:

Aprobado por: Pagina de:

Actividad que se va a controlar:

Equipo de Control Adicional: Frecuencia de Control:
Ref. calendario de Control:
Ref. Plan de Control:

| Componentes del plan de control del SGC.

“Firmado:
(Lider-Operador del Sector/Gerente) (Lider del Equipo del Control)
ANEXO No. 4
CALENDARIO DE CONTROL (SGC)
EMPRESA CALZALONA S.A
Nombre de la Seccion y/o Dpto.: Version del documento: Codigo........
Sitio: Fecha de¢ expedicion revision:
Actualizado por: Sustituye a la version:
Aprobado por: Pagina de:

Referen | Contr |[E [ F [ Ma| A [M [ Ju [Ju[A|Sep|[ Oc [ N|D
cia ola n|e r b|y | n | L l g t. b. | v|c
cubrir

| |
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_ ANEXO No.5 o S
LISTA DE COMPROBACION DEL CONTROL DE CALIDAD (SGC)
EMPRESA CALZALONA S.A

‘Nombre de la Seccion y/o Dpto.:  Versién del documento: Codigo...
Sitio: Fecha de expedicion/ revision:
Actualizado por: Sustituye a la version:

Aprobado por: Pagina de:

Actividad que se va a controlar:

Metodologia: Ref. Plan de Control:
Lider-Control:

Preguntas y criterios |Si  En parte ‘No Comentarios
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ANEXO No.6

FORMULARIO PARA EL INFORME DE NO CONFORMIDAD
DEL SGC
~_ EMPRESA CALZALONA S.A.
Nombre de la Sceccién y/o Dpto.: Version del documento:
Codigo..oeevneeni
Sitio: Fecha de expedicion/ revision:
Actualizado por: Sustituye a la version:
' Aprobado por: Pagina de:

i No conformidad rclacionada con:

Descripeion de 1a no conformidad:

" Areas afectadas: Ref. Plan de Control:
Lider Equipo de control:

i Accion correctiva que se va adoptar

Fecha acordada de finalizacion de 1a accion correctiva que se ha de
! adoptar:
Firmado:

{Gerente /Industria) Lider del equipo de
Control

Accion de seguimicnto

i Firmado:
| Accion correctiva acabada al dia: (Lider
\ EC)
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ANEXO No. 7

Estandar de Orden y Limpieza

Todos los muebles, maquinas, dispositivos de almacenamiento y transporte
deberan tener un estandar de ubicacion en el area de trabajo. Este estandar se

especificara mediante marcacion en pisos y layout del drea de trabajo.

Marcacion en pisos

Se especificard, utilizando cinta de sefalizacion amarilla de una pulgada de ancho,

la ubicacion de muebles, maquinas, dispositivos de almacenamiento y transporte.

La ubicacion de los elementos que tengan una base cuadrada, rectangular o
poliédrica se demarcardn ubicando, en cada angulo de su base, dos secciones de
cinta de 10 cm de largo, siguiendo la forma del angulo respectivo. Se debera
demarcar todos los angulos exteriores de la base del elemento. Un ejemplo de este
tipo de demarcacion se da en las siguientes figuras, que representan un elemento a

demarcar en vista superior.
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Ejemplo:
“:' ‘:ll Demarcar cada angulo
exterior

ﬂ
ﬂ

= =il

La ubicacion de los elementos que tengan una base redonda o eliptica se
demarcaran ubicando, en todo el contorno de su base, secciones de cinta de 10 cm
de largo separadas 10 cm entre si. Un ejemplo de este tipo de demarcacion se da

en la siguiente figura, que representa un elemento a demarcar en vista superior.

El rango de movimiento de elementos que roten o se desplacen por una ruta

definida dentro del 4rea de trabajo se demarcara ubicando, en todo el contorno del
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area de influencia del movimiento, secciones de cinta de 10 cm de largo separadas
10 cm entre si. Un ejemplo de este tipo de demarcacion se da en la siguiente
figura, que representa un elemento a demarcar en vista superior (la flecha

inicamente indica el movimiento, no sera dibujada en el piso).

Posicion 1

% Posicion 2
\ o

Layout del drea de trabajo

El layout o esquema del drea de trabajo también indicara el estandar de orden y
limpieza respectivo. Este esquema serd realizado por el personal del area y
permanecera dentro del formato de chequeo de inicio de turno correspondiente.
Indicara la disposicion de todos los elementos el darea de trabajo, identificando a

cada uno de ellos.

Gabinetes, cajones y estanterias

En los gabinetes, cajones y estanterias, se identificard la ubicacion de cada
elemento que contengan mediante el uso de etiquetas de tamafio y formato

adecuados.
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ANEXO 8: Metodologia de Orden y Limpieza

Coago
CALZALONA e T
mms'A PROCESO DE ORDEN Y LIMPIEZA
Uttima aprobacion: 05 de Agosto de 2008
Rovision. 0 Emision
Elaooraao por: Revisado por: Aprobado por
OBJETIVO: P el cuero recibido por los difs pro es hasta diciones ad das para su corte.
PARAMETROS DE
CONDICIONES CONTROL Y PLAN DE RESPONSABLES
REACCION
Utilisad de s elermentos Todos
Frecuencia de uso Todes
Todos
de Todos
1. % Cumplimianio de plan de
WUOram escaloNadas. Todos
2 % Resolucion de novedades
del sisama @ 1o argo ol
lempo Todos
IMPACTO NEGATIVO:

®

Control ol 100% Control por muesirec

con regisiro

CON regwiro

[} Comolal 100% @ Convol por musstreo U operacon manusl D Oper waon (D Fia




ANEXO 9

Metodologia de Solucién de Problemas

8 D’sy 5 PASOS
V—

» 40 -Identificacién de la causa raiz

«Acciones cofrectivas permanentss

‘\S D/

-~
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»5 PASOS
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ANEXO No.11

(AZALOWAsa

MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS PRODUCTIVOS
BASE DE DATOS

SOLUCION DE PROBLEMAS 2008

| ' SEGUIMIENTO A DE PROBLEMAS (5 PASOS ' |
i ’ TABLA RESUMEN E INDICADORES
|‘ ; " TOP DE PROBLEMAS ]
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ANEXO No.19

179

CALZALONA S.A

ESTANDARES DE ACEPTACION PARA PRODUCTO

TERMINADO

Cdédigo: CAL-EAP-001
Fecha Elaboracién:
Ultima aprobacién:

Revision:01

Realizado por: Cesar Holguin

Revisado por: Rodrigo Toro

Aprobado por:

CODIGO:DSH

DEFECTO: Saltado de Costura o deshilado de costura de empiolado y numero de puntadas

Definicion: Falla en la costura de empiolado y falta de puntadas por pulgada.

Zonas
ZonaAoB

ZONA
EXTERIOR | INTERIOR Accién Descripcién P°"F‘;‘;::'°“
A B # de puntadas por pulgadas
v~ Pasa control Corte sin cocido suelto
v~ 5(+/-1) Pasa control numero de puntadas
REP 6(+1) Reproceso numero de puntadas mayor a 5 10 Pts
REP 4(-1 Reproceso numero de puntadas menor a 4 10 Pts

Defectos Mayores

Defectos Menores

Equipo:
Evaluacion Visual

Observaciones:

+ Aceptar

NOK: No aceptar
REP: Corte para reproceso
N/A: No aplica
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ANEXO No.20

Codigo: CAL-EAP-002
CALZALONA S.A . i6n:
ESTANDARES DE ACEPTACION PARA PRODUCTQ | " Fleboracion:
TERMINADO - ‘
Ultima aprobacion:
Revision: 01
Realizado por: Cesar Holguin Revisado por: Rodrigo Toro Aprobado por:

DEFECTO: Cosido Piola y altura de la costura del empiolado
CODIGO:DSH

Definicién: Falla en el cocido del empiolado y la altura en el cédigo del empiolado

Zonas
ZonaAoB
ZONA
EXTERIOR | INTERIOR Accién Descripcion Ponderacién
Factor
A B Altura del empiolado (cm.)
v~ Pasa control Piola bien cocida
\/ S5(+/-1 Pasa control cumple la altura
REP 6(+1) Reproceso No cumple la altura 10 Pts
REP 4(-1 Reproceso Altura menor a la indicada 10 Pts
Factor Criticidad
0 Defectos Criticos
10 Defectos Mayores
' | Defectos Menores

Equipo:
Evaluacién Visual

Observaciones: ‘/ Aceptar
NOK: No aceptar

REP: Corte para reproceso
N/A: No aplica
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ANEXO No.21
CA LONA s Cdédigo: CAL-EAP-003
LZA A ESTANDARES DE ACEPTACION PARA PRODUCTO fochu Eborecon:
TERMINADO Ultima aprobacién:
Revision: 01
Realizado por: Cesar Holguin Revisado por: Rodrigo Toro Aprobado por:

DEFECTO: Largo de la piola

CODIGO:DSH
Definicién: Falla en el corte de la piola, corta o larga
Zonas
Zona A
ZONA
EXTERIOR Accién
Descripcién Ponderacién
A Factor
largo de la piola
v’ 20 cm. Pasa control Largo de la piola 20 cm.
REP >20 cm. Reproceso largo de la piola mayor a 20 cm. 5 Pts
REP <20 cm. Reproceso largo de la piola mayor menor a 20 cm. 10 Pts
0 Defectos Criticos
10 Defectos Mayores
Defectos Menores
Equipo:
Evaluacion Visual
Observaciones: }/ Aceptar
NOK: No aceptar
REP: Corte para reproceso
N/A: No aplica
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ANEXO No.22

Cédigo: CAL-EAP-004

CALZALONA S.A

ESTANDARES DE ACEPTACION PARA Pecha. Erahoemcin:
PRODUCTO TERMINADO Ottl i
tima aprobacion:
Revision: 01
Realizado por: Cesar Holguin Revisado por: Rodrigo Toro Aprobado por:

DEFECTO: Mal ojalillado y sin ojalillo
CODIGO:DSH

Definicién: Falla en el ojalillado del corte y cortes sin ojalillar

Zonas
Zona A
ZONA
EXTERIOR Accién Ponderacién
Descripcién
Factor
A
# de puntadas
Ojalillado de acuerdo a las
v~ n/a Pasa control 3 e
especificaciones.
Rep n/a Reproceso cortes sin ojalillo 10 Pts
NOK n/a no pasa cortes mal ojalillados 50 Pts
no esta de acuerdo a las
NOK n/a Reproceso A 50 Pts
especificaciones
Factor Criticidad
0 Defectos Criticos
10 Defectos Mayores
5 Defectos Menores
Equipo:

Evaluacioén Visual




ANEXO No.23
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CALZALONA S.A

ESTANDARES DE ACEPTACION PARA PRODUCTO

Codigo: CAL-EAP-005

Fecha Elaboracion:

Realizado por: Cesar Holguin

TERMINADO Ultima aprobacién:
Revision: 01
Revisado por: Rodrigo Toro Aprobado por:

CODIGO:DSH

DEFECTO: Rebaba y ojalillo flojo

Definicién: Cortes que no estdn bien remachados y no tiene la suficiente presion

Zonas
ZonaAoB

ZONA
INTERIOR __INTERIOR Accién Descripcién SR
Factor
A B # de puntadas
\/ \/ n/a Pasa control Ojalillo bien remachado
el ojalillo no esta bien
REP n/a Reproceso retnacisdo 10 Pts
REP n/a Reproceso el ojalillo esta flojo 10 Pts
0 Defectos Criticos
10 Defectos Mayores
Defectos Menores
Equipo:
Evaluacion Visual
Observaciones: + Aceptar
NOK: No aceptar
REP: Corte para reproceso
N/A: No aplica




ANEXO No.24

CALZALONA S.A

ESTANDARES DE ACEPTACION PARA
PRODUCTO TERMINADO

Cdodigo: CAL-EAP-006
Fecha Elaboracion:
Ultima aprobacién:

Revision: 01

Realizado por: Cesar Holguin Revisado por: Rodrigo Toro

Aprobado por:

DEFECTO: Cortes sucios o manchados
CODIGO:DSH

Definicién: Cortes manchados por aceite o sucios por polvo, pelusa, pega, etc.

Zonas
Zona A

ZONA
EXTERIOR Accién Descripcién Ponderacién
Factor
A # de puntadas
\/ n/a Pasa control Corte limpios sin manchas
REP n/a Reproceso Corte sucio 10 Pts
NOK n/a Reproceso Corte manchados de aceite 50 Pts
s - ‘.
0 Defectos Criticos
10 Defectos Mayores
Defectos Menores
Equipo:
Evaluacién Visual
Observaciones: + Aceptar

NOK: No aceptar
REP: Corte para reproceso
N/A: No aplica




