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RESUMEN EJECUTIVO

La empresa Muebles Ledn se dedica a la fabricacion y comercializacion de muebles
metalicos de hierro y cromados para instituciones, oficina y hogar desde el afio 1970,
tiempo durante el cual la empresa experimenta cambios como la introduccion al mercado
local y nacional, la empresa se encuentra en fase de crecimiento, su mercado potencial esta
en las ciudades de Cuenca, Azuay, Riobamba, Guaranda, Quito, Latacunga y Ambato, poco
a poco la empresa va ganando y posicionandose con sus productos en el mercado y

sobresaliendo ante la competencia.

Por lo tanto es indispensable tomar acciones para mejorar la calidad de los productos de la
empresa y mantenerlos en el mercado, es por esta razén que el presente trabajo de
investigacion se enfoca en realizar un amplio estudio y analisis del departamento de
produccion, con el fin de identificar los problemas y las causas que impiden mejorar la

calidad de los productos.

Los datos arrojados en la investigacion de campo, aplicada a los clientes internos de la
empresa que es un marco muestral de 33 personas, indican que es importante corregir
algunos aspectos como la capacitacion de los empleados en temas como calidad, mejora
continua y produccién, manejo adecuado de las herramientas de la calidad para disminuir
los desperdicios, establecer técnicas de control en cada &area del departamento de
produccion, como parte inherente del éxito hacia la calidad de los productos. La propuesta
resultante de la investigacion es disefiar un proceso de mejora continua basado en el Ciclo
Deming (PHVA) y la utilizacion de las herramientas de la calidad en el departamento de

produccion que permite alcanzar calidad en los productos.

Palabras claves: Mejoramiento Continuo, Calidad de los productos.
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INTRODUCCION

El mejoramiento continuo lleva a las empresas a un cambio, donde el cliente es la esencia
de la misma ya que los productos ofrecidos satisfacen las necesidades. Desde ahi viene el
cambio acelerado de que las empresas cada vez son mas astutas para desarrollar la
habilidad de producir, en un mercado cada vez mas exigente. Las empresas que estan en
constante mejoramiento son mas fuertes y tienen mas oportunidades, desarrollan planes
para mejorar la manera de producir, minimizando recursos y maximizando utilidades,

evitando fallas en los productos.

El trabajo de investigacion esta dividido en 6 capitulos:

Capitulo I: Se define el problema objeto de estudio contextualizandolo, analizando las
causas y efectos que lo origina, se desarrolla, prognosis, delimitacion del problema,
formulacion del problema, preguntas directrices, justificacion, donde se da la razén del
porque llevar a cabo la investigacion, objetivos general y especificos, que es a donde la

investigacion quiere llegar.

Capitulo 1I: Es el marco tedrico de la investigacion, concierne a toda la ciencia que se tiene
como sustento tedrico para interpretar el problema objeto de estudio aqui se detalla
antecedentes investigativos que son investigaciones previas, fundamentacion filoséfica,

fundamentacion legal, categorias fundamentales, hipotesis y variables.

Capitulo I1I: Se refiere a todo el aspecto metodoldgico el enfoque de la investigacion,
modalidad, tipos de investigacion que se utilizd, la poblacion a encuestar,

operacionalizacién de variables, recoleccion de informacion.



Capitulo 1V: Se explica el procedimiento metodologico que se siguio para el procesamiento
de la informacion como tabulacion, analisis e interpretacion de los resultados obtenidos en

las encuestas aplicadas.

Capitulo V: Se presenta conclusiones y recomendaciones a los que se llega después de la

investigacion.

Capitulo VI: Propuesta planteada por el investigador para dar solucion al problema a

investigar.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 TEMA

El mejoramiento continuo y su incidencia en la calidad de los productos en la empresa

Muebles Leon de la ciudad de Ambato sector American Park.

1.2 PROBLEMA

La inadecuada aplicacion del proceso de mejoramiento continuo no permite mejorar la

calidad de los productos en la empresa Muebles Ledn.



1.2.1 Contextualizacién

En el ranking mundial de las mejores empresas del mundo existen 25 empresas presidiendo
en el listado, el 12 % de estas han generado 132 mil millones de dolares anuales en
utilidades, este es el resultado de tener estandares de calidad altos tanto como para sus
productos y su gestion empresarial, aquellas empresas tienen una buena aplicacion y
conocimiento del mejoramiento continuo donde buscan siempre la excelencia y la
innovacion. Las empresas Japonesas y estadounidenses casi el 100% de ellas estan en
constante mejoramiento continuo con niveles de calidad, costos, productividad, tiempos de

espera que logran la méxima calidad con la méaxima eficiencia. LaS empresa automotriz

japonesa Honda Motor .Co. Ltd recortd su pronostico de ganancias anuales en un 1.3% a
370,000 millones de yenes (4,100 millones de ddlares). Honda anot6 una utilidad neta en
el trimestre octubre-diciembre de 77,400 millones de yenes (849.9 millones de doblares),
cuando la tercera mayor automotriz de Japon. Los resultados del tercer trimestre fiscal de
la firma se ubicaron por debajo de la estimacion promedio de 111,400 millones de yenes.
Honda, que genera en Estados Unidos un 40% de sus ventas globales, mantuvo su
panorama de ventas en Norteamérica para el afio que termina. Para sus rivales Toyota
Motor Corp y Nissan Motor Co Ltd. Estados Unidos representa un 25% de sus ventas

globales.

En el afo calendario 2012, el mercado automotor de Estados Unidos reporté su mejor
desempefio desde el 2007 al anotar ventas por 14.5 millones de vehiculos, una racha que se
habria extendido en enero. En China, Honda vendi6 604,000 vehiculos en el 2012, menos
que la meta inicial de 750,000 autos, antes de que una disputa entre Pekin y Tokio por

unas islas deshabitadas disparara un fuerte sentimiento anti japonés en el gigante asiatico.

Durante dos décadas que precedieron a las crisis petroleras, la economia mundial disfruto
de un crecimiento sin precedentes y experimento una demanda insaciable de nuevas

tecnologias y productos, fue un periodo en el cual la estrategia de la innovacion dio sus


http://gestion.pe/empresas/honda-recorto-su-prevision-ganancias-ano-disputa-china-2050509
http://gestion.pe/noticias-de-honda-4914?href=nota_tag
http://gestion.pe/noticias-de-estados-unidos-200?href=nota_tag

frutos y en estos ultimos afios las empresas han buscado la forma de mejorar su gestion para

alcanzar maximos resultados.

En los ultimos afios el Ecuador ha venido enfrentando un conjunto de problemas
estructurales que se traduce en altos niveles de concentracion de la riqueza y de extension
de las condiciones de pobreza en las que vive una parte considerable de la poblacion,
dejando evidentes secuelas de analfabetismo, marginalidad, desempleo y subempleo. Las
empresas ecuatorianas han desarrollado un importante papel de estas condiciones y que
aportan al empleo, contribuyen al desarrollo del pais, a la distribucion de la riqueza y sobre
todo a crear productos y servicios para satisfacer las necesidades de la poblacién. A pesar
de la importante funcidén que tienen las empresas ecuatorianas en la sociedad presentan
algunos problemas tecnoldgicos y limitados métodos de gestién, que han ocasionado la
ineficaz forma de producir, vender y administrar su negocio. Para que las empresas en el
Ecuador sean mas competitivas es necesario implementar sistemas de gestion para mejorar
la competitividad, la agencia motora del desarrollo productivo y competitivo, es el
MINISTERIO DE LA INDUSTRIA Y PRODUCTIVIDAD con CAPEIPI impulsa el
desarrollo en las empresas ecuatorianas de un programa de mejoramiento continuo de la
calidad y productividad como parte del desarrollo de la gestién de la calidad, este
programa apunta a desarrollar y mejorar el desempefio empresarial en las pequefias y
medianas empresas, el mejoramiento continuo es un elemento activador por el fuerte efecto

multiplicador que genera.

En la provincia de Tungurahua se han volcado los esfuerzos del quehacer empresarial para
manejar herramientas modernas como la calidad total, mejoramiento continuo para facilitar
el trabajo de las empresas. En Tungurahua muy pocas han desarrollado su habilidad de
producir, vender, reducir tiempos y costos, solo trabajan en funcion de tener utilidad mas
alta cada dia, en el mercado de hoy el cliente es el rey esto quiere decir que los clientes son
las personas mas importantes en el negocio y por lo tanto la empresa debe trabajar para
satisfacer las expectativas de los clientes, pero hoy en dia con los cambios agigantados de

la globalizacion las operaciones empresariales han generado mercados cada vez mas



cambiantes, exigencias del cliente mas fuertes, presionando asi a las empresas a mejorar
su eficiencia en la produccion y tener cada vez més productos con estandares de calidad
altos. En la cuidad de Ambato numerosas empresas de produccion y servicios estan en el
procedimiento de mejora continua para llegar a calificar con sus productos con altos
estandares de calidad entre ellas PICOSA, EEASA, FUNDIMEGA, INDUSTRIAS
CATEDRAL, PEIMSA y muchas mas que aplican el proceso de mejoramiento continuo en
las diferentes areas jerarquicas de la empresa y obtienen muy buenos resultados que han
permitido la certificacion de sus productos y servicios. En la provincia de Tungurahua,
CAPIT organizacion impulsadora que orienta a las empresas a un mejor desarrollo
competitivo apoyandoles en todo lo relacionado con el mejoramiento de la calidad y

productividad de la provincia.

La economia de Tungurahua es una de las mas solidas de la Sierra centro, con base en la
industria, transporte, comercio, construccion y agricultura. También se suman la pequefia
industria, el turismo y otras actividades que en 2007 generaron USD 1 187 millones segun
el Banco Central. Cuero y calzado, carrocerias, avicultura, agricultura y el sector financiero
son los principales generadores de mano de obra. Segun Luis Antonio Villagréan, presidente
de la CAMARA DE INDUSTRIAS DE TUNGURAHUA, este sector hace dos afios obtuvo
ingresos por USD 271,8 millones. EI gremio en el momento tiene 90 empresas afiliadas.
Se dedican a la confeccion de carrocerias, zapatos y ropa. La mayoria esta en Ambato.
Otro rubro importante es la pequefia y mediana empresa. LA CAMARA DE LA
PEQUENA INDUSTRIA DE TUNGURAHUA (CAPIT) tiene 165 empresas que generan
5000 empleos directos y 4500 indirectos. Un estudio realizado por el gremio indica que
3345 medianas y pequefias empresas no estan afiliadas a las camaras de la Produccion. La
fabricacion de cuero y calzado es una de las actividades exitosas. Lidia Villavicencio,
presidenta de la Camara de Calzado de Tungurahua, dice que el 90% de la produccion del
cuero esta en la provincia. 50 empresas se dedican a esta actividad. También, 1500 locales
artesanales fabrican zapatos. En 2009, segun la Cadmara, se produjeron en la provincia 10

millones de pares de calzado. “Por los altos indices de produccioén a Tungurahua se la llama



Capital del Cuero y Calzado”, dice Villavicencio. Agrega este repunte se logro por la
decision del Gobierno de restringir las importaciones e incentivar el consumo de los
productos locales. En cuanto a la actividad comercial, Miguel Suéarez, presidente de la
Camara de Comercio de Ambato, detalla que la entidad tiene 1200 socios. Mas del 60% son
duefios de tiendas, panaderias, bares, hoteles, almacenes de electrodomésticos. En 2007,
este sector obtuvo ingresos por USD 181,1 millones de acuerdo al BCE. Ademas, la
agricultura y la ganaderia aportaron al PIB provincial USD 108,6 millones. Fabian
Valencia, director del Ministerio de Agricultura en la provincia, dice que hay 45164
hectareas de hortalizas, legumbres, granos y frutas. Mas del 35% de la poblacion se dedica
al agro. En la provincia hay 141 350 bovinos, con una produccion lechera de 250 000 litros
diarios. La produccién de jeans, en el canton Pelileo, en més de 3 500 talleres se produce
mas de un millon de prendas al mes y genera méas de 30 000 empleos (directos e indirectos).
Sebastian Carrasco, de Creaciones Lorens, indica que en su empresa trabajan 30
personas y producen hasta 600 pantalones al dia y Jorge Guato, de la Asociacion San

Pedro, asegura que los 65 socios de la organizacion fabrican 35000 pendas a la semana.

Muebles Leon es creada en el afio de 1970 por el Sr. Carlos Ledn al iniciar era un pequefio
taller de fabricacion de muebles metalmecénicos, sus productos eran vendidos directamente
en el taller, con el pasar del tiempo sus directivos, con dedicacion, transformaron al

pequefio taller en una empresa reconocida, combinando la tapiceria y carpinteria.

Actualmente la empresa Muebles Ledn fabrica: muebles metalicos y de madera para el
hogar, oficinas, hospitalarios, institucionales. Sus productos son comercializados a nivel
provincial y nacional. Es reconocida por sus precios y calidad asequibles. La empresa esta
ubicada en la ciudad de Ambato, sector American Park, calle Febres Cordero y Av. Tres

Carabelas.

La manera inadecuada de la aplicacion del mejoramiento continuo, que lleva la empresa
limita en practicar nuevas técnicas y procesos de mejoramiento continuo, causando una
disminucion de su productividad y negandose a si mismo a producir bienes competitivos

y mejorar la figura administrativa. Es necesario que la empresa implemente un proceso



adecuado de mejoramiento continuo para optimizar recursos y mejorar procesos para seguir
en el mercado con una ventaja competitiva ya que la competencia cada dia es mas fuerte
porgue estd en constante innovacion y mejoramiento de calidad trayendo cosas nuevas al

mercado.

1.2.2 Analisis critico

Realizando el analisis del problema objeto de estudio las causas por las que no se alcanza
calidad en los productos son: falta de conocimiento e interés para aplicar adecuadamente un
mejoramiento continuo en la empresa teniendo asi ineficientes resultados en el proceso
productivo lo que afecta a la calidad de los productos, personal no capacitado lo que

conlleva al mal manejo de materiales y abundantes errores en el proceso productivo.

En la empresa no se han unificado los procesos de produccion, es decir no existe
estandarizacion por lo tanto existen errores, lo que hace que la empresa no mejore la

calidad de sus productos, pierda competitividad y no pueda explorar nuevos mercados.

Muchas veces por cumplir con los plazos de entrega de un pedido se ubica a personal no
capacitado en areas indispensables produciendo asi cuellos de botella y bajo rendimiento
laboral ya que con la ineficiente capacitacién que tienen no pueden rendir lo maximo en los

puestos de trabajo designados.

En la empresa se observa un mal manejo de materiales, que originan muchos desperdicios
de materiales e insumos, ocasionando demora en las entregas e incremento de precios que

ocasiona pérdida de clientes y mala imagen empresarial.



1.2.3 Prognosis
La inadecuada aplicacion del mejoramiento continuo ocasiona ineficientes resultados, de
los procesos que provoca no alcanzar productos con estandares de calidad altos. La poca

satisfaccidn de las expectativas de los clientes ocasiona disminucion de pedidos y hasta el

cierre de la misma empresa.

1.2.4 Formulacion del problema

¢Como afecta la inadecuada aplicacion del mejoramiento continuo en la calidad de los

productos en la empresa Muebles Ledn?

1.2.5. Interrogantes

¢Coémo se aplica el mejoramiento continuo para mejorar la calidad de los productos en la

empresa Muebles Ledn?

¢Qué impacto tendré la adecuada aplicacién del mejoramiento continuo hacia la calidad de

los productos en la empresa Muebles Ledn?

¢Cuél es el proceso de mejoramiento continuo para mejorar la calidad de los productos en

la empresa Muebles Ledn?

1.2.6 Delimitacién del problema



Limite de contenido

Campo: Calidad total

Area: Mejoramiento Continuo
Aspecto: Calidad de los productos
Limite Espacial: Empresa Muebles Leon
Limite Temporal: 7 enero/ diciembre del 2012

1.3 JUSTIFICACION

El presente trabajo se justifica por los siguientes motivos:

En este estudio se aplicd los conocimientos adquiridos durante la vida universitaria y
durante la investigacion, a fin de contribuir con la solucion del problema en esta area. Al
tener los conocimientos teéricos requeridos, se resuelve el problema de la empresa, ya que

ésta se encuentra en una etapa delicada en lo que ha competencia se refiere.

La adecuada aplicacion del mejoramiento continuo es esencial para que la empresa
incremente sus ventas en el mercado local y nacional de sus productos diferenciandose de

la competencia llenando con sus productos las expectativas de los clientes.

Seria de una gran trascendencia que se implemente un adecuado mejoramiento continuo en
la empresa, ya que esto permite determinar cuéles son los errores en el proceso de
produccion y los beneficios que tendra, con esta dindmica la empresa incrementara calidad
en sus productos captando el mayor nimero de consumidores, si la empresa implementa

adecuadamente un mejoramiento continuo podra mejorar los procesos para hacerlos mas
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efectivos, eficientes y adaptables, reduciendo tiempo, costos, maximizando las utilidades,
esto es lo que la empresa necesita, estar en un proceso de mejora continua para llegar hacer

mas competitiva y mejorar la calidad de sus productos.

La investigacion de este problema fue factible llevarla a cabo porque los directivos de la

empresa facilitaron la informacién para culminar con el proyecto.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo general

e Determinar como afecta el ineficiente proceso de mejora continua en la calidad de

los productos.

1.4.2 Objetivos especificos

e Diagnosticar mediante la investigacion de campo que elementos del proceso de
mejora continua, aplica la empresa para mejorar la calidad de los productos.

e Analizar si la aplicacion adecuada del ciclo Deming como modelo de mejora
continua permitira mejorar la calidad de los productos en la empresa Muebles
Ledn.

e Proponer un proceso de mejoramiento continuo basado en el ciclo Deming para

mejorar la calidad de los productos en la empresa Muebles Ledn.

11



CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Moscoso, Marco, en el afio 2004,en la ciudad de Ambato, de la Universidad Técnica de
Ambato, de la Facultad de Ciencias Administrativas cuyo tema de investigacion es PLAN
ESTRATEGICO DE LA PANADERIA EL ENJAMBRE DE LA CIUDAD DE AMBATO
PARA ALCANZAR EL MEJORAMIENTO CONTINUO, tiene como objetivo principal
disefiar un plan estratégico de la panificadora el Enjambre de la ciudad de Ambato para
alcanzar el mejoramiento continuo, utilizo la metodologia documental y de campo, y llego
a la conclusion de que la empresa mantiene una area indefensa en peligro , donde se
acumulan varios factores de éxito claves y sobre los cuales se debe tomar decisiones y

acciones que conduzcan a la empresa a prepararse ante las eventualidades . El area

12



vulnerable no existe ningun factor, esto indica que la empresa de alguna manera no esta mal

dirigida.

Holguin, César en el afio 2011, en la ciudad de Ambato, de la Universidad Catolica,
Facultad Administracion, cuyo tema es SISTEMA DE CALIDAD PARA EL
CUMPLIMIENTO DE LOS ESTANDARES DE CALIDAD EXIGIDOS POR
PLASTICAUCHO INDUSTRIAL S.A, tiene como objetivo principal 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 requiere y
exige, utilizo la metodologia bibliografica y de campo, llego a la conclusién a mayor
satisfaccion de los clientes mayor participacion en el mercado , mayor satisfaccion de los
accionistas y mejora de produccion, mayor satisfaccion del personal, reduccion de costos

mejor relacion con los proveedores.

Medina, Victoria en el afio 2011 , en la ciudad de Ambato, de la Universidad Técnica de
Ambato, de la Facultad de Ciencias de Administrativas cuyo tema de investigaciéon es EL
PROCESO DE PRODUCCION Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DEL
PRODUCTO DE LA EMPRESA BOMER ONE JEANS DEL CANTON PELILEO, y
tiene como objetivo principal analizar el proceso de produccion actual para mejorar la
calidad del producto de la empresa Bomer One Jeans del canton Pelileo , utilizé la
metodologia bibliografica y de campo , llego a la conclusion que la mayor parte del
personal administrativo y operativo de la empresa son personas con gran experiencia y
conocimiento dentro del campo de produccion, pero estan conscientes de que el proceso de
produccion que lleva actualmente su empresa no les permite garantizar un producto de total
calidad a sus clientes por lo que estan de acuerdo en implementar un nuevo sistema con
técnicas que permitan optimizar el proceso de produccion y garantizar un producto de

calidad total a sus clientes.
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2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

Para la presente investigacion se utilizo el paradigma Critico-Propositivo. Por las siguientes
razones: Permite el sustento del conocimiento de la realidad y contribuye al cambio,
presentando una propuesta, ejecutandola y evaluando los resultados, este paradigma ayuda

a un constante cambio.

Para hacer una conceptualizacion de ciencia el investigador conoci6 al problema de una
manera tedrica y practica; apuntando todo lo observado, dialogado y leido. Esto condujo
al investigador a poder identificar las causas y efectos del problema, logrando la destreza

de establecer una o varias soluciones.

El investigador estuvo influenciado por valores como honestidad, responsabilidad,
transparencia y ética; tomando en cuenta que el presente estudio sera parte de la solucion a

los problemas que enfrenta la empresa Muebles Leon.

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

La siguiente investigacion esta amparada en la:

CONTITUCION POLITICA DEL ECUADOR
CAPITULO SEXTO
TRABAJO Y PRODUCCION
SECCION PRIMERA

FORMAS DE ORGANIZACION DE LA PRODUCCION Y SU GESTION

14



ART 319. Se reconocen diversas formas de organizacion de la produccion en la economia,
entre otras las comunitarias cooperativas, empresariales publicas o privadas, asociativas,
familiares, domesticas, autbnomas y mixtas.

El estado promovera las formas de produccidn que aseguren el buen vivir de la poblacién y
desincentivara aquellas que atenten sobre sus derechos o los de la naturaleza, alentara la
produccion que satisfaga la demanda interna y garantice una activa participacion del

Ecuador en el contexto internacional.

ART 320. En las diversas formas de organizacion de los procesos de produccién se

estimularan una gestion participativa, transparente y eficiente.

La produccion, en cualquier de sus formas se sujetard a principios y normas de calidad,
sostenibilidad, productividad sistematica, valoracion del trabajo y eficiencia econdémica y

social.

LEY DEL SISTEMA ECUATORIANA DE LA CALIDAD
CAPITULO VII
NORMALIZACION

TITULO 111

DEL DESARROLLO Y LA PROMOCION DE LA CALIDAD

ART. 50. El Estado ecuatoriano propiciara el desarrollo y la promocion de la calidad, de la
productividad y el mejoramiento continuo en todas las organizaciones publicas y privadas,
creando una conciencia y cultura de los principios y valores de la calidad a través de la

educacion y la capacitacion.
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Para cumplir con este objetivo, el Ministerio de Industrias y Productividad podra hacer uso
de los espacios de publicidad que el Estado posee en los diferentes medios de

comunicacion.

Nota: Articulo reformado por Ley No. 00, publicada en Registro Oficial Suplemento 351 de
29 de Diciembre del 2010.

2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Formulacion del problema

¢Coémo afecta la inadecuada aplicacion del mejoramiento continuo en la calidad de los

productos en la empresa Muebles Ledn?

X= Mejoramiento continuo

Y= Calidad de los productos
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2.4.1 Categorizacién

Gestiodn de la calidad

Calidad Total

Administracion de la

Calidad

— ,,,/
Mejoramiento continuo

Ciclo Deming
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Pareto

Gréafico® 1: Categorizacion Variable Independiente

Elaborado por: Diana Bayas
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Aseguramiento
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la produccion

Control de la
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Confiabilidad
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Material

Estética
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Grafico® 2: Categorizacion Variable Dependiente

Elaborado por: Diana Bayas
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Definicion de Categorias

Gestion de la calidad

Gutierrez, H.(2006, p.76) Sirve para conducir y operar una organizacion en forma exitosa,
dirigiendo y controlando en forma sistematica y transparente, los principios de la gestion de
la calidad pueden ser utilizados por la alta direccidn con el fin de conducir a la organizacién

hacia una mejora en el desempefio.

Barquero. (2005, p.48) Es el conjunto de acciones planificadas y sisteméticas, necesarias
para dar la confianza adecuada de que un producto o servicio va a satisfacer los requisitos

de la calidad.

(1SO9001:2008) Son las actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion
en lo relativo a la calidad. La direccion y control, habitualmente incluye el establecimiento
de la politica y los objetivos de la calidad, la planificacion, el control, el aseguramiento de

la calidad.

Gestion de la calidad es el conjunto de las actividades que coordina la empresa para
implementar estrategias y esfuerzos para mejorar la gestion empresarial, para tener

productos de calidad que llenen las expectativas de los clientes.

Calidad total

Feigenbaum.(2006, p.23) Gestion de la calidad es una determinacion del cliente basado en
la comparacion entre sus experiencias reales con el producto o servicios y sus
requerimientos sean estos explicitos o implicitos consientes o apenas detectados,
técnicamente operativos o completamente subjetivos que representa siempre un banco

movil en los mercados competitivos.
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Gutiérrez, H.(2010, p.123) La gestion de la calidad atrae a todas las areas de una
organizacién y no solo a una por lo que es necesario, alinear estrategias y esfuerzos , y
generar en todos los departamentos para que de una forma se convierta en una vision. Es
necesario adoptar todas las filosofias de realizar las actividades cada vez de mejor manera
guiandose por objetivo final: tener productos que satisfaga las expectativas y necesidades

de los clientes en calidad, precio y tiempo de entrega.

Tarifa, C. (2012, p.56) Gestidn de la calidad es una estrategia que logra la concientizacion
de cada uno de los individuos involucrados en la obtencion ya sea de un bien o servicio

final para lograr alcanzar el posicionamiento del mismo en el mercado.

Gestion de la calidad comprende todas las areas de una empresa para mejorar la gestion
empresarial que involucra a todos los individuos de la empresa para concentrarse en

estrategias que ayuden al desarrollo empresarial.

Calidad total

Asaka, T.(1993, p.53) Es la aplicacion sistematica del sentido comudn para conseguir los
beneficios de una empresa, maximizando las ventas y minimizando los recursos empleados.
La calidad total es el esfuerzo de mejora firme y continua de todos en una organizacion
para entender, satisfacer y exceder las expectativas de los clientes. La palabra calidad
designa el conjunto de propiedades de un objeto que nos permite emitir un juicio de valor
acerca de él; en este sentido se habla de la nula, poca, buena o excelente calidad de un

objeto.

James, R.(2008, p.18) Es un sistema administrativo enfocado hacia las que intentan lograr

un incremento continuo en la satisfaccion del cliente a un costo real cada vez mas bajo. La
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calidad total es un enfoque del sistema total (no un area o programa independiente) y parte
integral de una estrategia de alto nivel; funciona de modo horizontal en todas las funciones
y departamentos, comprende a todos los empleados, de arriba abajo y se extiende hacia
atras y hacia adelante para incluir la cadena de proveedores y cadena de clientes. La calidad
total destaca el aprendizaje y la adaptacion al cambio continuo como las claves para el éxito

de la organizacion.

Dominguez, J.(1995, p.415) La calidad total es utilizada como una arma estratégicamente
para mantenerse e incrementar nuestros mercados, para llenar las exigencias solicitadas por
el consumidor, la calidad total es filosofica: el método cientifico. La calidad total incluye
sistemas, métodos y herramientas. Los sistemas permiten cambiar, la filosofia permanece
igual. La calidad total se fundamenta en valores que resaltan la dignidad del individuo y el

poder de accion de la comunidad.

La calidad es conjunto de atributos o propiedades de un producto /servicio que nos permite
emitir un criterio de valor acerca de é€l, en este sentido se habla de una mala, buena o

excelente calidad que lo califica el usuario segun la utilizacion del producto/servicio.

Administracién de la calidad

Schermerhorn.(2006, p.34) Administracion de la calidad total consiste en administrar con
el compromiso de todos los miembros de la organizacion hacia el mejoramiento continuo,
la calidad del producto y la satisfaccion de las necesidades del cliente. EIl termino
administracion de la calidad describe el proceso de convertir los principios de la calidad en
parte de los objetivos estratégicos de la organizacion, aplicandolos a todos los aspectos de
las operaciones, comprometiéndose con el mejoramiento continuo y buscando satisfacer las

necesidades de los clientes al hacer las cosas correctamente al primer intento. El
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movimiento en pro de la calidad en todo el mundo ha recibido una poderosa influencia del
trabajo de pioneros como W.Edwards Deming y Joseph M.Juran. Es interesante sefialar
que las ideas de estos autores se hicieron populares en Japdn a comienzos de la década de
los cincuenta, y solo lograron notoriedad en los Estados Unidos hasta que los japoneses se
volvieron tan exitosos en los mercados mundiales al competir con una ventaja de calidad de
sus productos. EI compromiso con las operaciones de calidad total es ahora un estilo de

vida en las firmas de clase mundial.

Oakland, J.(2007, p.137) Es cambiar la responsabilidad por la deteccion de problemas del
cliente al productor, es un enfoque para mejorar la competitividad, efectividad y

flexibilidad de una organizacion.

Gutierrez, H.(2010, p.14) En la década de 1980, se tomO plena conciencia en la
importancia estratégica de la calidad, de su mejora y de la satisfaccion del cliente, con lo
que se empezd a publicar lo hecho en Japén; ademas, muchas empresas y organizaciones
del mundo occidental iniciaron sus programas de gestion de la calidad como una accién
estratégica para mejorar su competitividad. También se publicd una amplia y variada

literatura sobre la administracion de la calidad total y sus herramientas

En 1986 aparece el libro Out of the Crisis. Quality, Productivity and Competitive Position,
de E. Deming, en el que expone los principios en los que se debe basar la administracién de
una organizacién para mejorar su competitividad en forma continua. Esta obra se convirtio
en un aporte fundamental para entender que es lo que asegura la calidad en las
organizaciones, el papel de la alta direccion en la calidad y la importancia de la estadistica

para mejorar los procesos y tomar decisiones.
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Es una técnica de detectar problemas en la forma de producir un bien o servicio y dar
solucién para mejorar la calidad de la misma y llegar a la excelencia, también es la forma
de hacer negocios ya que es la técnica demostrada para garantizar la supervivencia de la

calidad del producto en el mercado.

Mejoramiento continuo

Schermerhorn.(2006, p.36)La intervencion y participacion del empleado en la busqueda
de soluciones de calidad es un aspecto importante del proceso TQM. Esta estrechamente
vinculado con el énfasis en el mejoramiento continuo, una busqueda constante de nuevas
formas para superar el desempefio actual. Un elemento basico de la filosofia de la
administracion de la calidad total consiste en nunca estar satisfechos; siempre existe la
posibilidad de que algo se pueda y deba mejorar; el mejoramiento continuo debe ser un
estilo de vida. EI mejoramiento continuo implica buscar siempre formas nuevas para

mejorar la calidad de las operaciones y el desempefio.

James, R.(2008, p.22) se refiere tanto a los cambios incrementales, que son pequefios y
graduales, como a las innovaciones, o mejoras grandes y rapidas. Estas mejoras pueden
adoptar cualquiera de varias formas, aumentar el valor para el cliente a través de productos
y servicios nuevos y mejorados, reducir los errores, defectos, desperdicios y sus costos
relacionados, aumentar la productividad y la eficiencia en el uso de los recursos, mejorar la
capacidad de respuesta y el desempefio del ciclo para procesos, como resolver las quejas de

los clientes o la introduccion de nuevos productos

Gutierrez, H.(20120, p.66) es consecuencia de una forma ordenada de administrar y

mejorar los procesos, identificando causas o restricciones, estableciendo nuevas ideas y
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proyectos de mejora, llevando a cabo planes, estudiando y aprendiendo de los resultados
obtenidos y estandarizando los efectos positivos para proyectar y controlar el nuevo nivel
de desempefio. Es precisamente en el contexto de la mejora continua en el que los métodos

y las estrategias que se estudian es este libro toman su mayor utilidad.

Lo fundamental a entender es que para poder mejorar la forma de administrar una
organizacion debemos estar constantemente evaludndola y proponiendo soluciones para
acercarnos cada vez mas a nuestro objetivo. No siempre lo que planeamos va a funcionar,
por lo que muchas veces requeriremos devolvernos a nuestra etapa de planeacion y
formular nuevas soluciones o alternativas. En la medida en que conozcamos mejor nuestra
empresa y tengamos la mejor informacion posible de lo necesario para alcanzar nuestra
meta tendremos mayor éxito en nuestra gestion. Entonces esto nos hace darnos cuenta que
un sistema de gestion va a requerir grandes cantidades de informacion para poder tomar las
decisiones mas acertadas para la organizacion. En este punto entra el término “Estratégico”
a tomar importancia dentro de los sistemas de gestion. Hoy no se trata s6lo de planear, sino
de hacerlo de una forma estratégica, teniendo la mejor informacién posible y previendo los

posibles resultados de nuestras decisiones.

Ciclo Deming

Fea, U.(1993, p.195) Es un método para solucionar los problemas operativos de la
empresa, que permite transférmalos en oportunidades de perfeccionamiento y de
adquisiciéon de experiencia fructifera. P (plan) Planificar a fondo las acciones antes de
desarrollarlas, D (elaboracion) ejecutar lo que se ha planificado, C (verificar) verificar los
resultados conseguidos, comparandolos con los planificados, A (estandarizacion)

estandarizar la variacion definida o repetir el ciclo.
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Masaak, 1.(1998, p.96)Deming destaco la importancia de la constante interaccion entre
investigacion, disefio, produccion y ventas en la conduccién de los negocios de la
compafiia. Para llegar a una mejor calidad que satisfaga a los clientes, deben recorrerse
constantemente las cuatro etapas, con la calidad como el criterio maximo. Después, este
concepto de hacer girar siempre la rueda Deming para lo mejor, se extendié a todas las
fases de las administracion y se vio que las cuatro etapas de la rueda correspondian a
acciones administrativas especificas .El concepto de un rueda en rotacion continua usada
por W.E. Deming para enfatizar la necesidad de una constante interaccion entre la
investigacion, disefio, produccidn, y ventas para alcanzar una calidad mejorada que

satisfaga a los clientes PHV A es planificar, hacer lo planificado, revisar lo hecho y actuar.

http://es.scribd.com/doc/100038/. Es un proceso metodoldgico bésico para realizar las

actividades de mejora continua y mantener lo mejorado, A partir del afio 1950, y en
repetidas oportunidades durante las dos décadas siguientes, Deming empled el Ciclo PHVA
(PDCA Cycle) como introduccion a todas y cada una de las capacitaciones que brind6 a la
alta direccion de las empresas japonesas. De alli hasta la fecha, este ciclo (desarrollado por

Shewhart), ha recorrido el mundo como simbolo indiscutido de la Mejora Continua.
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Gréafico® 3Rueda ciclo Deming

El ciclo Deming es un proceso creado para llegar a un mejoramiento continuo de los
procesos en sus siglas PHRA que significa, planear acciones que ya se han desarrollado,
hacer o ejecutar lo planeado, verificar los resultados y compararlos, si no se ha conseguido

los resultados deseados repetir el ciclo.

Siete herramientas de la calidad

Fea, U.(1993, p.213) Son técnicas estadisticas ampliamente adoptadas en las actividades de
mejora de calidad y utilizadas como soportes para el andlisis y solucion de problemas
operativos, en los mas diversos contextos de la empresa. Hoja de datos se recoge y se
organiza en forma organica los datos del problema, histograma representamos graficamente
segun sus secuencias, diagrama de causa y efecto evidenciamos las principales causas y
subcausas que genera el efecto estudiado, estratificacion nos permite establecer el peso
especifico de cada variable o causa, diagrama de correlacion nos revela la interdependencia
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de las variables, diagrama de Pareto atribuimos prioridades a las causas estableciendo las

acciones correctoras para lograr el maximo resultado con el minimo esfuerzo.

Gutierrez, H.(2010, p.178) Son las herramientas para el control de calidad mas utilizadas,
estratificacion es analizar problemas, fallas, quejas, o datos, clasificaAndolos o agrupandolos
de acuerdo con los factores que, se cree, pueden influir en la magnitud de los mismos, a fin

de localizar buenas pistas para mejorar los procesos.

La estratificacion es una poderosa estrategia de busqueda que facilita entender como
influyen los diversos factores o variantes que intervienen en una situacion problematica, de
tal forma que se puedan localizar las fuentes de la variabilidad y, con ello, encontrar pistas
de las causas de un problema.

El diagrama de Pareto es un grafico especial de barras cuyo campo de analisis 0 aplicacion

son los datos categdricos cuyo objetivo es ayudar a localizar el o los problemas.

Hoja de verificacion en las empresa, en ocasiones no hay informacién, no se sabe cémo ha
evolucionado la calidad, la productividad, la magnitud de los problemas principales, las
razones de las quejas de los clientes, etc. En otros casos, el problema no es la escasez de
datos, por el contrario, abundan(reportes, informes, registros); el conflicto es que tales datos
estan archivados, se registraron demasiado tarde, se recabaron inadecuada o, finalmente, no
se analizaron ni se utilizan de modo sistematico para tomar decisiones, de lo anterior se
desprende la necesidad de contar con métodos que faciliten la obtencién y el analisis de
datos, para que estos se conviertan en informacién que se use de manera cotidiana en la

toma de decisiones.
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El diagrama de causa y efecto o de Ishikawa es un método grafico mediante el cual se

representa y analiza la relacion entre efecto y sus posibles causas.

Flujo de procesos en la construccion mediante el método de flujo del proceso, La linea
principal del diagrama de Ishikawa sigue la secuencia normal del proceso en la que se da el
analizado, se anotan las principales etapas del proceso, y los factores o aspectos que pueden

influir en el problema se agregan segun la etapa en la que intervienen.

Diagrama de dispersion para la busqueda delas causas de una problema en un proceso en
ocasiones es necesario analizar la relacion entre dos variables numéricas. Precisamente el
diagrama de dispersion es una gréafica del tipo X-Y de particular utilidad para analizar la
relacion entre dos variables numéricas medidas sobre el mismo elemento de una muestra de

una poblacién o un proceso, cada elemento presenta un par de valores.

Cartas o diagramas de control es un instrumento indispensable para monitorear y controlar
adecuadamente los procesos y también para analizar el comportamiento de un proceso a
través del tiempo. Esto permitira distinguir las variaciones por las causas comunes de las
debidas a causas especiales, lo que ayudara a caracterizar el funcionamiento del proceso y

asi decidir las mejores acciones de control y de mejora.

Pozo, J.(1990, p.155) Los especialistas de control total de la calidad han desarrollado 7
sencillas herramientas pero muy poderosas que han empezado a ser utilizadas incluso en la
educacion y que son diagrama de Pareto, diagrama casa_efecto, estratificacion, lista de

comprobacién, histograma, diagrama de dispersion, grafica de control.
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Las siete herramientas de la calidad son creadas para llegar al mejoramiento continuo de
una empresa las cuales se les utiliza para controlar los procesos las herramientas son : hoja
de datos donde se recoge datos e informacion del problema, histogramas donde se
representa graficamente las secuencias del problema, diagrama de causa y efecto se analiza
todo lo que afecta al problema, estratificacion nos permite obtener el grado que implica las
causas que afectan al problema y medicion de las variables, diagrama de correlacién nos da
la relacién entre variables, diagrama de Pareto damos prioridad a las causas dando solucién

al problema, cartas de control podremos dar seguimiento al proceso.

5s de la calidad

Gutierrez, H.(2010, p.110) Es una metodologia que, con la participacion de los
involucrados, permite organizar los lugares de trabajo con el proposito de mantenerlos
funcionales, limpios, ordenados, agradables y seguros. La metodologia de las 5s cuyo
nombre proviene de los siguientes términos Japoneses, Seiri(seleccionar) seleccionar lo
necesario y eliminar del espacio de trabajo lo que no sea util, Seiton(ordenar) cada cosa en
su sitio y un sitio para cada cosa, Seiso(limpiar)esmerarse en la limpieza del lugar y de las
cosas, Seiketsu(estandarizar) como mantener y controlar las tres primeras S, prevenir la
aparicion del desorden, Shitsuke(autodiciplinarse) convertir las cuatro s en una forma

natural de actuar.

Seiri(seleccionar) este principio implica que en los espacios de trabajo los empleados
deben seleccionar lo que es realmente necesario e identificar lo que no sirve o tiene una
dudosa utilidad para eliminarlo de los espacios laborales. Por lo tanto, el objetivo final es
que los espacios estén libres de piezas, documentos, muebles, herramientas rotas, desechos

etc. Que no requieren para efectuar el trabajo y que solo obstruyen su flujo.
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Seiton (ordenar) con la aplicacion de esta segunda s habra que ordenar y organizar un
lugar para cada cosa en su lugar, de tal forma que minimice el desperdicio de movimiento
de empleados y materiales. La idea es que lo que se ha decidido mantener o conservar en la
primera S se organice de tal modo de que cada cosa tenga una ubicacion clara y, asi, este
disponible y accesible para que cualquiera lo pueda usar en el momento que lo disponga.
No hay que olvidar que tan importante es localizar algo y poder regresarlo al lugar que
corresponde. La clave es facil: uso y acceso, asi como buena imagen, o apariencia del lugar.
Para clasificar se debe aplicar reglas sencillas como: etiquetar para que haya coincidencia
de las cosas y los lugares de guardar; lo que mas se usa debe estar méas cerca y a la mano, lo
mas pesado abajo, lo mas liviano arriba, etc. Lo anterior implica entonces que “todo este en

su lugar”.

Seiso(limpiar) Esta S consiste en limpiar e inspeccionar el sitio de trabajo y los equipos
para prevenir la suciedad implementando acciones que permitan evitar, o la menos
disminuir la suciedad y hacer mas seguros los ambientes de trabajo. Por lo tanto, esta S no
solo consiste en “tomar el trapo y limpiar el polvo”, implica algo més profundo; se trata de
identificar las causas por las cuales las cosas y los procesos no son como deberian ser)
limpieza, orden, defectos, procesos, desviaciones) de forma tal que se pueda tener la
capacidad para solucionar estos problemas de raiz, evitando que se repitan. Para identificar
las causas y decidir qué acciones se debe Ilevar a cabo.

Seiketsu (estandarizar) Estandarizar pretende mantener el estado de limpieza vy
organizacion alcanzado con el uso de las primeras 3 S, mediante la aplicacion continua de
estas. En esta etapa se pueden utilizar diferentes herramientas; una de ellas es la
localizacion de fotografias del sitio de trabajo en condiciones éptimas para que todos los
trabajadores puedan verlas y asi recomendarles que ese es el estado en el que deberia

permanecer; otra herramienta es el desarrollo de normas en las cuales se especifique lo que
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debe hacer cada empleado con respecto a su area de trabajo. De manera adicional, es
posible disefiar procedimientos y desarrollar programas de sensibilizacion, involucramiento

y convencimiento de las personas.

Shitsuke( disciplina) significa evitar a toda costa que se rompan los procedimientos ya
establecidos. Solo si se implementa la autodisciplina y el cumplimiento de las normas y

procedimientos adoptados sera posible disfrutar de los beneficios que estos brindan.

Pozo, J.(1990, p.23) ElI método de las 5s, asi denominado por la primera letra del nombre
que en japones designa cada una de sus cinco etapas clasificacion(Seiri) separar
innecesarios, orden( seiton) situar necesarios, limpieza( seiso) suprimir suciedad,
normalizacion(seiketsu) sefializar anomalias, mantener la disciplina(shitsuke) seguir

mejorando.

Segunhttp://www.cancatur.com/home/pdf/las5ss.pdf. Es una técnica que se aplica en todo

el mundo con excelentes resultados por su sencillez y efectividad. Su aplicacion mejora los
niveles de: calidad, eliminacién de tiempos muertos, Seiri(clasificacion), Seiton(

organizacion),Seiso(higene), Seiketsu(disciplina), Shitsuke(compromiso).

Las 5s es la técnica para mejorar el trabajo, que proviene de las empresas japonesas que
muy bien han sabido aplicar y sobresalir, es la clasificacion de lo necesario y eliminar el
espacio necesario que sea Util, ordenar cada cosa en su lugar, limpiar las cosas y sitio de
trabajo, mantener y controlar los tres primeros pasos, el Ultimo paso es seguir mejorando.
Con esto se pretender resolver problemaéticas en oficinas, espacios de trabajo e incluso en la
vida diaria, donde las mudas de desperdicios son relativamente frecuentes y se genera por

el desorden en el que estan Utiles y herramientas de trabajo, equipos, documentos, debido a
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que se encuentran en los lugares incorrectos y entremezclados con basura y otras cosas

necesarias.

Aseguramiento de la calidad

James, R.(2008, p.58) Son acciones planificadas y sistematicas, necesarias para ofrecer la
adecuada confianza que el producto o servicio satisfara los requisitos de calidad, debido a
que algunos gerentes carecen de la experiencia técnica requerida para aplicar las pruebas
estadisticas o los analisis de datos necesarios, especialistas técnicos en aseguramiento de la
calidad llevan a cabo los estudios estadisticos especiales y analisis, y pueden ser asignados
para trabajar con cualquiera de las funciones de manufactura o apoyo. Se debe recordar que
el departamento de aseguramiento de la calidad de una empresa no puede garantizar la
calidad en la organizacion. Su funcion consiste en ofrecer una guia y apoyar el esfuerzo

total de la empresa hacia el logro de esta meta.

Moreno, M.(2001, p.23)es un sistema que pone el énfasis en los productos, desde su
disefio hasta el momento del envid al cliente, y concentra sus esfuerzos en la definicion de
procesos Yy actividades que permitan la obtencion de productos conforme a unas
especificaciones. El objetivo que persigue con este enfoque es doble: en primer lugar, que
no puedan llegar al cliente productos y servicios: y en segundo lugar buscar la manera de
evitar que los errores se produzcan en forma repetitiva. Para conseguir estos objetivos, el
establecimiento del sistema de aseguramiento de la calidad desarrolla un conjunto de
acciones planificadas y sistematicas, necesarios para proporcionar a los clientes la
confianza de que un producto o servicio satisface determinados requisitos de calidad,
factores clave que sirven de base para el aseguramiento de la calidad entre ellos los mas
importantes; la prevision de errores, el control total de la calidad, que supone la implicacion

de un amplio grupo de unidades organizativas en el sistema implantado; el énfasis
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uniformidad y conformidad de procesos y productos; asi como la busqueda del compromiso
de los trabajadores para que los errores no se produzcan.

Jay, H.(2009, p.112) Sistemas y procedimientos de la organizacion para evitar que se
produzcan bienes defectuosos satisfaciendo a los clientes y previniendo errores, reduciendo
costos para llegar hacer mas competitivo, es de manera amplia la prevencion de los
problemas de la calidad a través de actividades sisteméticas y planeadas(incluyendo la
documentacion). Estas incluiran el establecimiento de un buen sistema de administracion de
la calidad y la evaluacion de su adecuacion, la auditoria a la operacion del sistema, y la

revision del sistema en si.

El aseguramiento de la calidad proviene de un nuevo concepto del control de la calidad en
Japon, en los afios cincuenta la atencion se habia centrado en el control estadistico del
proceso ya que de esta forma era posible tomar medidas adecuadas para prevenir los
defectos y esto era deber de los estadisticos, habia que desarrollar profesionales dedicados
al problema del aseguramiento de la calidad y todo era compromiso de la administracion.
El aseguramiento de la calidad después de la etapa estadistica en calidad se orienta en la

manufactura satisfaciendo a los consumidores dando calidad con sus productos.

Administracion de la produccion

Forgaty, M.(2007, p.69) nos dice que la administracion de la produccién se puede definir
como el duefio, operacion y control de sistemas para la manufactura y la distribucion de
productos. La administracién de produccion tiene tres niveles de aplicacién en la cadena

logistica: el nivel al detalle, el nivel de mayoreo (el almacén) y el nivel de manufactura.
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Elwood, S.(2007, p.356) esta relacionado directamente con el proceso de produccion de
modo que los bienes o servicios resultantes se producen de acuerdo a las especificaciones

en las cantidades y por los horarios de demanda, y con un coste minimo.

Herding, H.(2010, p.785) se ocupa de los procesos que trasforman los insumos en las
salidas. Las entradas son los diversos recursos como materias primas, maquinas de los

hombres, métodos, etc y las salidas son bienes y servicios.

La administracion de la produccion es parte fundamental y primordial del departamento de
produccion ya que es toda la administracion y organizacion de dicho departamento, nos
ayuda a tener presente cada uno de los pasos y procedimientos a seguir y asi conseguir unos
productos de calidad y llenar las expectativas de los consumidores.

Control de calidad

Oakland, J.(2007, p.25) La efectividad de una organizacién y su gente depende del
alcance en el departamento desempefia su papel y se dirige hacia las metas y los objetivos
comunes. Control es el proceso por medio del cual la informacion o la retroalimentacion se
proporcionan de tal manera que todas las funciones se mantengan en el camino correcto. Es
la suma total de las actividades que aumentan la probabilidad de logar los resultados

planeados.

Gutierrez, M.(2000, p.51)Hasta hace poco, era practica comun de las empresas, hacer una
inspeccion de los productos antes de enviarlos al mercado, para ver si dichos articulos
reunian todos los requisitos, o no. Esta inspeccion todavia se hace en muchos

establecimientos. La practica mencionada consiste en lo siguiente:
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e Al final del proceso de produccién y antes de enviar los productos al mercado se
toman muestras de cada lote de articulos producidos por la empresa.

¢ Si las muestras no tienen defecto, se aprueba todo el lote y se envia al mercado.

Cuando las muestras indican que hay defectos de fabricacion, se revisan todos los articulos,
cuando esto es posible, para separar los articulos buenos, de los malos. Si esto no es
posible debido a la cantidad de articulos, se rechaza entonces todo el lote. Al frente de esta

inspeccion final estd el departamento llamado de “control de calidad”.

De acuerdo con esta practica tradicional, el control de calidad consiste en una inspeccion

final de los productos terminados, antes de que estos sean enviados al mercado.

Dominguez, J.(1995, p.420) Es el conjunto de esfuerzos de toda la empresa, incluidos
finanzas, marketing, personal, encaminados a la obtencion de los productos conforme en las
especificaciones requeridas y al minimo coste. Es la aplicacion de principios y técnica
estadisticas en todas las etapas de produccion para lograr una manufactura econémica con
maxima utilidad del producto por parte del usuario, las técnicas de muestreo parten del
hecho de que una produccion masiva es imposible inspeccionar todos los productos para
diferenciar los productos buenos de los malos. De ahi la necesidad de verificar un cierto
numero de articulos entresacados de un mismo lote de produccion para decir sobre esta

base si el lote es aceptable o no.

El control de calidad es la aplicacién de principios y técnicas estadisticas en todas las
etapas de produccion para lograr una manufactura econdmica con maxima utilidad del

producto por parte del usuario.

Calidad de los productos
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James, R.(2008, p.12)Respecto a la calidad existen varias definiciones; por ejemplo para
Juran(1990) “ calidad de un producto sea adecuado para su uso. Asi la calidad consiste en
ausencia de deficiencias en aquellas caracteristicas que satisfacen al cliente”. Por su parte,
la American Society for Quality (ASQ) senala: “calidad es un término subjetivo para el que
cada persona o sector tiene definicion propia. En un sentido técnico, la calidad puede tener
dos graficados. 1 son las caracteristicas de los productos o de un servicio en su capacidad
de satisfacer necesidades implicitas o especificas: 2 es un producto o servicio libre de
deficiencias. Es la perfeccion, consistencia, eliminacién de desperdicios, velocidad de
entrega, observancia de las politicas y procedimientos, proveer un producto bueno vy util,
hacerlo bien a la primera vez, complacer o satisfacer a los clientes, servicio y satisfaccion
total para el cliente. Es la totalidad de rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que
respaldan su habilidad para satisfacer necesidades establecidas o implicitas con su

capacidad de satisfacer las necesidades del cliente.

Jay, H.(2009, p.194)La calidad, inicialmente, en la Revolucién Industrial, se relacion6 con
acciones de inspeccion, para comprobar la conformidad del producto con respecto a una
norma determinada .Posteriormente, la inspeccion dio paso al control estadistico de la
calidad, extendiendo los métodos de control a todas las fases de la produccion, con el
objetivo de identificar las causas y la magnitud de la variabilidad para establecer métodos
de correccion. Sin embargo, pronto se comprob6 como el control estadistico de la calidad
no siempre ayudaba a determinar las causas de la no-calidad y, desde luego, no mejoraba el
producto, siendo necesario encontrar un metodo para prevenir la no-conformidad vy
aumentar de esta manera la productividad, es asi como el enfoque cambio a la Deteccién a
la prevencién. Todo lo anterior, permitié que se desarrollara el concepto de calidad total,
incorporandose poco a poco la calidad a cada una de las fases del proceso, y logicamente,
intentando implicar a todo el personal, y a las acciones de la funcion directiva de

planificacion, organizacion, coordinacion, direccion y control, con el objetivo de lograr la

36



excelencia. Por su parte, en el sector servicios, la calidad paso a ser definida como la
diferencia entre lo que el cliente espera o desea y lo que percibe, es asi que la voz del
cliente se incorpora como metodo para determinar el nivel de excelencia alcanzado, dando
origen a la calidad centrada en el cliente, adicionandose este nuevo enfoque en el concepto
de Calidad Total, motivando a las empresas a realizar un cambio en su cultura empresarial

para reorientarla hacia sus clientes.

Dominguez, J.(1999, p.403) Conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que le
confiere su aptitud para satisfacer las necesidades de usuario. En la actualidad la estrategia
de disefio del producto es el consultor japonés Genichi Taguchi. Fue el iniciador del
concepto de disefio robusto, que significa que un disefio es a prueba de produccion y puede
soportar las fluctuaciones en la fabricacion que de otro modo podrian ocasionar defectos,
“para mejorar la calidad, usted debe mirar a contracorriente en la etapa de disefio. A nivel
de cliente es demasiado tarde. En estos tiempos los fabricantes progresistas enfatizan el
concepto de disefio para fabricacion. Esto significa que el estilo de los productos se disefia
de acuerdo con costos de produccion més bajos y se allana el camino hacia resultados de
alta calidad en todos los aspectos del proceso de fabricacion. La sencillez cuenta en el
disefio del producto. Los fabricantes quieren que los productos sean seguros, faciles de

identificar y de utilizar.

Es la capacidad que tiene un producto para desempefiar sus funciones, incluyendo
durabilidad, confiabilidad, presién, facilidad de operacion, reparacion y otros atributos
apreciados y percibidos por el cliente interno y externo. La calidad ha evolucionada a través
de seis etapas que empez6 desde el siglo XIX, la inspeccion que se caracterizd por la
deteccion y solucién de problemas, el control estadistico en la década de los 30°s |,
aseguramiento de la calidad en los 50°s, en los 90°s estratégica de la calidad donde hace

hincapié en el mercado y en las necesidades del consumidor, reingenieria de procesos en
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los 90°s donde el avance tecnologico y de sistemas administrativos propone un
mejoramiento radical, a finales del siglo XX y XXI donde se propone que el conocimiento

es la base de los negocios actuales.

Dimensiones de la calidad

Moreno, M.(2001, p.14) Para hacer méas operativo el concepto de calidad, referido
estrictamente al producto , es util la diferenciacién que hace Garvin(1988) entre ocho

dimensiones de la calidad.

En efecto, segun este autor la calidad puede desagregarse en ocho dimensiones o factores,
que aunque diferenciables estadn relacionados: rendimiento, prestaciones, fiabilidad,
conformidad, durabilidad, capacidad de servicio, estética y calidad percibida.

El primero de los factores que componen el concepto de calidad es el rendimiento, que hace
referencia a las caracteristicas primarias del producto o servicio. En esta dimension de la
calidad se incluyen aspectos vinculados a las especificaciones basicas exigidas por los
usuarios del producto o del servicio, las cuales deben servir como soporte de las

prestaciones exigidas.

Otro de los factores, las prestaciones abarcan una serie de caracteristicas secundarias que
complementan a las anteriores, configurando el servicio o producto completo y el modo en
que éste satisface necesidades o deseos del consumidor. En la medida en que las
prestaciones son valoradas positivamente por el cliente, se convierte en arma competitiva

importante.

Ahora bien, no es suficiente con que el producto ofrezca buenos rendimientos y elevadas
prestaciones, también debe ofrecer fiabilidad. Esta dimension se refiere al rendimiento y a

las prestaciones esperadas de un producto durante un periodo de tiempo. Se mide en
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funcion del tiempo que transcurre antes de la primera averia, asi como la del coste de

mantenimiento y reparaciones.

Otro de los factores que componen la calidad es la conformidad, es decir, el grado en que
un producto, su proceso de fabricacidn y/o su disefio, se ajustan a unos estandares. Esta
dimensidn esta estrechamente asociada al control estadistico y la normalizacion de los

procesos.

La durabilidad esta relacionada con la vida util del producto, que puede ser entendida de
dos modos: a) vida del producto antes de remplazarlo; b) vida del producto antes de
remplazar sus componentes principales. Desde un enfoque técnico se entiende por
durabilidad el periodo de tiempo durante el cual un producto pude ser efectivamente
utilizando con un rendimiento y unos requerimientos de funcionalidad por encima de

ciertos valores minimos.

Durabilidad, conformidad y fiabilidad, son dimensiones de la calidad estrechamente
relacionadas y suelen plasmarse en normas y estandares. Estas dimensiones resultan
especialmente importantes en la fabricacion y comercializacién de bienes industriales o de

consumo duradero.

La capacidad de servicio, que es la dimension enunciada mas tardiamente, esta obteniendo
un grado de importancia creciente. Se concreta en cuestiones como un servicio rapido,
coste bajo de mantenimiento, y establecimiento de una relacién eficaz y eficiente, de

caracter profesional, entre usuario y proveedor.

La estética, al contrario que la dimensién anterior, siempre ha formado parte del concepto
de calidad. Se refiere a la respuesta y la reacciones del cliente ante caracteristicas del
producto tales como tacto, sabor, olor, vista, oido etc. Se trata de una dimension que, en

alguna medida, depende del juicio de cada persona.

Por ualtimo la calidad percibida, refleja la percepcién de calidad asociada a determinados
productos en funcién de la imagen y la reputacion que se tiene de los mismos, con

independencia de que se haya tenido una experiencia de consumo.
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www.conociminuetosweb.info/ladvsadenuevomilenio. Rendimiento , las caracteristicas

principales de un producto, caracteristicas adicionales, confiabilidad la probabilidad de que
un producto, soberbia durante un periodo definido de tiempo, conformidad es el grado en el
cual las caracteristicas tipicas y de rendimiento de un producto coinciden con las normas
establecidas, durabilidad es la cantidad de uso que se obtiene de un producto antes de que
se deteriore, capacidad de servicio es la rapidez y competencia de los trabajos, estética es la
apariencia de un producto, calidad percibida es el juicio subjetivo de la calidad que resulta

de la imagen.

Jay, H.(2009, p.194) Se refiere a la conformidad con las especificaciones es la tolerancia
que determinan los disefiadores de los productos y servicios que son actuacion,
caracteristicas, fiabilidad, conformidad, durabilidad, utilidad, estética, calidad percibida. Es

el conjunto de especificaciones que toleran los disefiadores de los productos y/o servicios.

Las dimensiones de la calidad se refiere a todo el conjunto que ofrece el producto segin
Garvin todos las empresas que ofrecen productos deberian tener todo en base a satisfacer a
los consumidores lo que con lleva es la actuacion, caracteristicas, fiabilidad, conformidad,

durabilidad, utilidad, estética todo este conjunto lleva a la calidad percibida.

Recursos

Recurso Humano

Dale, H.(2009, p.97) Es el personal que realiza trabajo que afecta a la calidad del producto
0 servicio debe ser competente respecto a educacidn, capacitacion, conocimiento y
experiencia. También se puede definir el conjunto de habilidades, experiencias,

conocimientos y competencias del personal que integra una empresa. Es el elemento clave
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para lograr los objetivos de cualquier organizacion. El personal debe reunir las cualidades,
las competencias y los conocimientos necesarios para desempefiarse eficientemente en los
puestos y niveles jerarquicos de la empresa, ya sea en el nivel operativo, administrativo,
técnico, gerencial o directivo. La importancia del personal es de tal magnitud, que en la
actualidad se le denomina capital humano, y figura en las notas de los estados financieros

de algunas empresas trasnacionales.

Munch, L.(2010, p.213) En esta area, a la que también se le denomina talento humano,
relaciones industriales o capital humano, se establecen mecanismos para seleccionar,
capacitar y dirigir al personal, y lograr su optimo desarrollo, asi como para elevar su grado
de satisfaccion y pertenencia dentro de la organizacion. Contar con una planta con personal
estable y motivado es uno de los requisitos fundamentales para logra mayor productividad.
Las principales funciones del area personal son; reclutamiento y seleccién, administracion
de sueldos y salarios, capacitacion y desarrollo, relaciones laborales, higiene y seguridad
industrial, servicios y prestaciones, planeacion y evaluacion. El recurso humano realiza
actividades tendientes a coordinar y optimizar las habilidades, los conocimientos,
experiencias y competencias de las personas que trabajan en la empresa con el fin de logar

su méaxima eficiencia.

http://www.mitecnologico.com/Main/ Se denomina RRHH al trabajo que aporta el conjunto

de los empleados o colaboradores de esa organizacién, este recurso es el mas importante
para el funcionamiento de la empresa ya que de ellos depende el funcionamiento de los

demas recursos.

El recurso humano también llamado talento humano es el primordial para la empresa ya

que con su talento, capacitacion, experiencia pone en funcionamiento a la empresa conjunto
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con los demaés recursos el talento humano tiene como diferencia de poseer mente y
habilidades.

Recurso tecnologico

Munch, L.(2010, p.195) Son el conjunto de cono cimientos, técnicas, procedimientos y
métodos de trabajo utilizados en las organizaciones. Estos pueden ser, equipo, operacion,
producto, sistemas informaticos, produccion, formulas, patentes y marcas, sirven para

incrementar la eficiencia del trabajo, la racionalizacion y la especializacion.

El andlisis y el aprovechamiento de la tecnologia para optimizar todos los recursos son

basicos para la produccion de articulos y servicios realmente competitivos.

http://www.buenastareas.com/ensayos/produccion/ Son aquellos recursos que son mas

importantes después de los humanos porque son los que coordinan la funcion de la

empresa.

http://www.buenastareas.com/ensayos/produccion-por-lotes/107004.html Recursos que la

empresa utiliza para manejar y llevar su administracion y procesos, toda la forma

estructural y funcional de la misma.

Este recurso es importante, después del recurso humano ya que sin tecnologia en la
empresa no se podria poner en marcha la maquinaria y toda la estructura de la empresa no

se podria llevar acabo su funcionamiento.

Recurso Econémico
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Munch, L.(2010, p.218) El recurso econdémico es indispensable para una empresa, ya que a
través de ella se administran los recursos de la organizacion, ademéas de que se realizan
otras actividades basicas como la obtencion y asignacién de recursos, el control de cotos y
gastos, el pago de obligaciones y todas aquellas actividades tendientes a obtener los
méaximos rendimientos financieros . Las principales areas que se forman mediante el
recurso econdmico son la contabilidad, contraloria, tesoreria, impuestos, planeacion
financiera, presupuestos, costos, administracion de riesgos, cuentas por cobrar, crédito y

cobranzas, inversiones, impuestos y cuentas por pagar.

www.monografias.com/trabajos16/empresa/empresa.shtml Se encuentra constituido por

capital personal o social, ingresos por ventas, avances en cuenta corriente, sobregiro
bancario, pagares, letras en descuentos, préstamos diversos, utilidad para reinversion,
donaciones en especies 0 en dinero para mejorar su situacion econdémica y financiera,
bonos, descuentos, valores y letras hipotecarias. Son los recursos monetarios propios o
ajenos con los que cuenta la empresa, indispensables para un buen funcionamiento y
desarrollo y pueden ser recursos financieros propios, se encuentran en dinero; dinero en
efectivo, aportaciones de los socios (acciones), utilidades, también recursos ajenos que
estan representados por préstamos de acreedores y proveedores, créditos bancarios o

privados y emisiones de valores.

http://www.buenastareas.com/ensayos/produccion/Los recursos econémicos también son de

gran importancia en una empresa con fines de lucro ya que sin movimiento monetario no
tendria con que comprar materiales, maquinaria, no habria el manejo de cuentas por cobrar
0 pagar en si no se podria constituir econdmicamente la empresa, tampoco se podria pagar

al recurso humano por su labor.
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El recurso economico es de gran importancia en una empresa ya que este es el motivo
principal de una empresa, el movimiento financiero de la empresa es de gran utilidad ya
gue con este se puede comprar, todos los recursos necesarios para el funcionamiento de la

empresa, una empresa sin dinero no puede subsistir.

Recursos Materiales

Munch, L.(2010, p.195) Se dividen en dos partes ; Materia prima: son los insumos y
materiales indispensables para producir un articulo. Este es el punto de partida para el éxito
de cualquier producto, por lo que los insumos deben reunir la calidad y caracteristicas
necesarias para garantizar la operacion de la empresa. Planta y equipo el éxito o el fracaso
de la empresa puede provenir de estos recursos. La ubicacion cerca de los proveedores es
un factor importante porque asegura la disponibilidad de las materias primas. La
maquinaria y el equipo son factores basicos en el proceso productivo. Para determinar la
distribucién de las instalaciones se debe tener en cuenta el tipo de sistema de produccién
incluye la organizacion, el cual incluye la organizacion de las maquinas, los hambres, las
herramientas, la materia prima, el tipo de trabajo y producto, asi como los recursos

disponibles.

www.monografias.com/trabajos16/empresa/shttml Se encuentra constituidos por: materia

prima e insumos, productos en procesos, muebles y enseres, materiales y utiles de
escritorio, vehiculos, maquinaria y equipos, accesorios y repuestos, herramientas de trabajo
ligero y pesado, productos terminados, residuos y deshechos que sirven para intervenir en

la elaboracion de otros productos.
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http://www.mitecnologico.com/Main/RecursosMateriales Son los bienes tangibles con que

cuenta la empresa para poder ofrecer sus servicios, tales como: Instalaciones, edificios,
magquinaria, equipos de oficina, terreno, instrumentos, herramientas, etc. Materia prima:
materias auxiliares que forman parte del producto, productos en procesos, productos

terminados.

Los recursos materiales podremos decir que es todo lo que se pude tocar en la empresa y

también ayudan al manejo y produccion de los productos terminados.

25 HIPOTESIS

La aplicacion adecuada del mejoramiento si permitird alcanzar calidad en los productos de

la empresa Muebles Ledn.

2.6 SENALAMIENTO DE VARIABLES

Variable independiente: Mejoramiento continuo — Cualitativa

Variable dependiente: Calidad de los productos- Cuantitativa
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CAPITULO 11
MARCO METODOLOGICO

3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

De conformidad con el paradigma critico propositivo seleccionado en la fundamentacion

filosdfica en la investigacion se aplico el enfoque cualitativo por las siguientes razones:

El proyecto de investigacion estuvo orientado a buscar alternativas de solucion ya que no es
generalizado, lo que permitié investigar dentro del contexto al que pertenece, él
investigador asumidé una posicion dinamica siendo participes y permitio involucrarse
directamente con el problema objeto de estudio para brindar alternativas de solucién o

acciones correctivas.
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Se utilizo técnicas cualitativas como la observacion, la participacion de los involucrados,
fue holistico porque nos dio a conocer la forma global abarcando todos los aspectos del

problema objeto de estudio.

3.2MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION

Para la ejecucion de esta investigacion se utilizé las siguientes modalidades:

Investigacion bibliogréafica o documental fue el paso principal en la investigacién a fin de
adquirir nuevos conocimientos que se puso en practica conforme avanzo la investigacion,
esta informacion la obtuvimos de libros, tesis, revistas, internet. Esta clase de investigacion

permitio comprender y entender al problema objeto de estudio cientificamente.

Investigacion de campo se llevd a cabo en la empresa en donde se origind el problema
objeto de estudio con esta investigacion se recopilé informacién primaria a través de la
aplicacion de técnicas como la observacion y encuesta a todos los involucrados en el

problema objeto de estudio.

3.3 TIPO O NIVEL DE INVESTIGACION

El presente trabajo investigativo se encuentra enmarcado en los siguientes tipos de

investigacion:

Investigacion exploratoria se utilizd esta investigacién con el proposito de que el

investigador se relacione con la empresa y la realidad del problema, adquirio experiencia,
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obtuvo datos y elementos de juicio para plantear problemas y tener una idea exacta de que

se fue a investigar.

Investigacion descriptiva tuvo como proposito detallar las caracteristicas  mas
sobresalientes del problema objeto de estudio en tiempo y espacio, en lo que respecta a su
origen y desarrollo, esta investigacion fue util para el investigador porque identifico las
caracteristicas demogréficas de las unidades investigadas y también permitio identificar las
formas de conducta, actitudes, comportamientos de las personas que se encontraron en la
muestra de investigacion y comprob6 la posible relacion entre variables, en esta
investigacion se utilizd técnicas de recoleccion de informacion primaria como es la

observacion, encuesta , también se acudio a informes elaborados por otros investigadores.

Investigacion correlacional este tipo de investigacidn se utilizé con el propésito de medir
la relacion entre variables, es decir permitié evaluar el grado de relacion entre variables, en
esta investigacion se supo si una de las variables influyo directamente en el cambio de la
otra. Para verificar la relacion entre variables, se utiliz6 el método CHI CUADRADO para

poner a prueba la hipétesis.

3.3 POBLACION Y MUESTRA

El actual trabajo de investigacion se realizd en el &mbito espacial de la empresa Muebles
Ledn, identificando a la poblacidn objeto de estudio que son 35 personas (clientes internos)
considerando que la poblacion es menor que 100 procederemos a trabajar con toda la

poblacion identificada.
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3.4 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

3.4.1 Variable Independiente: Mejoramiento Continuo

Cuadro #01 Operacionalizacion Variable Independiente

CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMES Técnica/Instrumento
Mejoramiento continuo Técnicas Ciclo Deming ¢De las técnicas de mejoramiento continuo | Encuesta-Cuestionario cliente
Herramientas de la calidad cual conoce? interno
Es aplicar técnicas para mejorar e 55 de la calidad
innovar las acciones y productos Otras
de una empresa, obteniendo Ninguna
productos o servicios de calidad
para satisfacer las expectativas de
losclientes,  capacitando  al | Agiones de la empresa Disefio del producto ¢En qué accion la empresa perfecciona la | gncyesta-Cuestionario cliente
person'al 'para Tn.m|m|zar recursos Proceso de produccion calidad? interno
y maximizar utilidades. Actividades administrativas y
comerciales
Atencion al cliente
Calidad de los productos | Satisfacen las necesidades de los Encuesta-Cuestionario cliente
] ¢Usted cree que los productos de la
clientes , - interno
empresa  relinen  caracteristicas  que
Buena —
responden en forma optima a las
Regular . .
necesidades del cliente?
Mala

Elaborado por: Bayas, D.(2012)
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3.4.2 Variable Dependiente: Calidad de los productos

Cuadro #02 Operacionalizacion Variable Dependiente

CONCEPTUALIZACION

CATEGORIAS

INDICADORES

TTEMES

TECNICA/ INSTRUMENTO

Calidad de los productos

Conjunto de dimensiones de calidad que
reine un producto, para llegar a obtener
factores que impulsan al cliente a comprar
dicho producto y ser calificado, mejorando
los defectos dentro de la produccion de la

empresa mediante un control adecuado.

Dimensiones de calidad

Produccion

Control

Rendimiento
Caracteristicas
Confiabilidad
Conformidad
Durabilidad
Utilidad
Estética

Ninguna

Factores internos
Cantidad

Tiempo

Costos

Todos

Factores externos
Calidad del producto
Calidad en el servicio
Variedad

Ubicacion de la empresa
Promociones  que la

empresa ofrece.

Entrada de materiales
Transformacion
Salida del producto
Todas

¢De las caracteristicas de la calidad cual
alcanzan los productos fabricados en la

empresa?

(Qué factores se toman en cuenta al

momento de la elaboracién del producto?

;Qué factores cree usted que impulsan a

los clientes a comprar en la empresa?

(En qué etapa se realiza el control de

calidad en el proceso de produccion?

Encuesta -Cuestionario cliente interno

Encuesta -Cuestionario cliente interno

Encuesta-Cuestionario cliente interno

Encuesta-Cuestionario cliente interno

Elaborado por: Bayas, D.(2012)
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3.5 RECOLECCION DE INFORMACION

En el trabajo investigativo se definid los tipos, técnicas de investigacion y los instrumentos
para la recoleccion de informacion que permitié interpretar, comprender y explicar con
profundidad el problema objeto de estudio, con el objetivo de dar la mejor alternativa de

solucién, a continuacidn el investigador determind el tipo de informacion que necesité para

la investigacion:

Cuadro # 03 Recoleccion de la Informacién

TIPOS DE INFORMACION TECNICAS
INVESTIGACION

SECUNDARIA Andlisis de Documentos

PRIMARIA Encuesta
Elaborado por: Bayas, D.(2012)

DE

INSTRUMENTOS PARA
RECOLECTAR
INFORMACION

Libros sobre Mejoramiento
continuo, gestion de la calidad,
control de calidad.

Tesis de grado (varias)

Internet.

Cuestionario(ver anexo 1)

3.6 PLAN DE PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Para obtener informacidn depurada, se aplicd la encuesta a los clientes internos de la
empresa Muebles Ledn vy, se procedid a clasificar, organizar, tabular la informacion a través
de métodos estadisticos, después de haber tabulado la informacién se representd

graficamente, para concluir con el procesamiento y analisis de la informacion se realizo la

interpretacion de los resultados.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se presenta todos los resultados que se obtuvo en la encuesta aplicada en la
empresa Muebles Leon a los clientes internos en la ciudad de Ambato. Se procede a tabular
los datos de la encuesta pregunta por pregunta, después haciendo el uso del programa SPSS
version 15 se realizan las tablas de frecuencia y graficos de pastel con porcentajes
demostrando asi los célculos y resultados para dar conclusiones, recomendaciones al

problema objeto de estudio.
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PREGUNTA # 1 Caracteristicas de los productos
Tabla # 1 ;Usted cree que los productos de la empresa relinen caracteristicas que responden en forma éptima

a las necesidades del cliente?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
Siempre 10 30% 30% 30%
Usualmente 3 9% 9% 39%
Ocasionalmente 6 18% 18% 58%
Rara vez 5 15% 15% 73%
Nunca 9 27% 27% 100%
Total 33 100% 100%

Fuente: Encuesta clientes internos
Elaborado por: Bayas Diana (2012)
Grafico® 4Caracteristicas de los productos

Caracteristicas de los productos

M siempre

[ usualmente

[ ocasionalmerts
M Rara ve=

] Munca

Fuente: Encuesta clientes internos
Elaborado por: Bayas Diana (2012)

Andlisis e interpretacion:

Aplicadas las encuestas a los 33 empleados de la empresa Muebles Ledn, se obtiene como resultado que el
58% dicen que los productos de la empresa si retinen las caracteristicas que responden en forma dptima a las
necesidades de los clientes, mientras que el 42% cree que los productos no responden en forma éptima a las

necesidades de los clientes.
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PREGUNTA #2 Productos de la empresa
Tabla # 2 ;Qué productos son mas fabricados en la empresa?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
Mesas 10 30% 30% 30%
Sillas 8 25% 25% 55%
Escritorios |1 3% 3% 58%
Pupitres 2 6% 6% 64%
Camas 11 33% 33% 97%
Armarios |1 3% 3% 100%
Total 33 100% 100%
Fuente: Encuesta clientes internos
Elaborado por: Bayas Diana (2012)
Grafico® 5 Productos de la empresa
Productos de la empresa
ey

rrrrrrr

Fuente: Encuesta clientes internos
Elaborado por: Bayas Diana (2012)

Analisis e interpretacion:

Se aprecia que del 100% del total encuestado el 30% corresponde a 10 personas que
respondieron que fabrican mesas, el 25% corresponde a 8 personas que respondieron que
fabrican sillas, el 3% corresponde a 1 persona que fabrica escritorios, el 6% corresponde a
2 personas que fabrican pupitres, el 33% corresponde a 11 personas que respondieron que
fabrican camas, el 3% corresponde a 1 persona que respondié que fabrica armarios.
Llegando al andlisis se aprecia que en la empresa Muebles Ledn fabrican mas mesas por
ende se entiende que la empresa vende mas de estos productos.
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PREGUNTA #3 Factores
Tabla #3;Que factores cree usted que impulsan a los clientes a comprar en la empresa?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
Calidad del producto 21 64% 64% 64%
Calidad en el servicio |2 6% 6% 70%
Variedad 6 18% 18% 88%
Ubicacion de la 2 6% 6% 94%
empresa
Promociones que la 1 3% 3% 97%
empresa ofrece
Otras 1 3% 3% 100%
Total 33 100% 100%
Fuente: Encuesta clientes internos
Elaborado por: Bayas Diana (2012)
Gréafico°7 Factores
Bl calidad del producto
e
= :Irl::;'aécsign de la
M Sremechassuaia
[] Otras

Fuente: Encuesta clientes internos
Elaborado por: Bayas Diana (2012)

Andlisis e interpretacion:

Segun las encuestas aplicadas, el 64% respondieron que los clientes adquieren los
productos por la calidad, el 6% opinan que los clientes de la empresa llegan por la calidad
en el servicio, el 18% opinan que los clientes compran en la empresa por la variedad que
ofrece, el 6% de los encuestados piensan que los clientes llegan a la empresa por su
ubicacion, el 3% de las encuestas piensan que los clientes llegan a la empresa por las
promociones que la empresa ofrece. Los miembros de la empresa Muebles Ledn dicen que
los clientes se acercan a comprar por la calidad y variedad de sus productos.
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PREGUNTA # 4 Técnicas de mejoramiento
Tabla # 4 ¢De las técnicas de Mejoramiento Continuo cual conoce?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje | vélido acumulado
Ciclo Deming |3 9% 9% 9%
7 herramlentas 19 36% 36% A5%
de la calidad
5s de la 6 18% 18% 64%
calidad
Otras 5 15% 15% 79%
Ninguna 7 21% 21% 100%
Total 33 100% 100%

Fuente: Encuesta clientes internos
Elaborado por: Bayas Diana (2012)
Grafico® 6 Técnicas de mejoramiento

Teécnicas de mejoramiento

[l Ciclo Deming

7 herramintas de la
1 calida

[15s de la calidad
Bl Otras
[] Ninguna

Fuente: Encuesta clientes internos
Elaborado por: Bayas Diana (2012)

Analisis e interpretacion:

De los 33 encuestados el 63% si conoce técnicas de mejoramiento continuo, mientras que
el 36% dice no conocer las técnicas de mejoramiento continuo. La mayoria de los
miembros de la empresa tienen conocimiento de las 7 herramientas de la calidad, lo que
facilitara la comprension y explicacion de las mismas.



PREGUNTA# 5 Innovacion de la empresa
Tabla #5 ¢La empresa esta en constante innovacion para mejorar la calidad de sus

productos y procesos?

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
Siempre 8 24% 24% 24%
Usualmente 7 21% 21% 45%
Scasmnalment 6 18% 18% 64%
Rara vez 7 21% 21% 85%
Nunca 5 15% 15% 100%
Total 33 100% 100%

Fuente: Encuesta clientes internos
Elaborado por: Bayas Diana (2012)
Gréafico® 7 Innovacidén

Innmnovacion de la empresa
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sualimerte

0, casionalmente
=

[ Munca

15%

CEn
ocy

18%

Fuente: Encuesta clientes internos
Elaborado por: Bayas Diana (2012)

Analisis e interpretacion:

De los 33 encuestados el 63% expresa que la empresa si esta en constante innovacion para
mejorar la calidad de los productos, mientras que el 37% expresa que la empresa no esta en
constante innovacién, es decir que la empresa si estad en constante innovacién la empresa
debe aplicar procesos de mejora constantes para innovar, mejorar los procesos, sus
productos y todas las areas e involucrar a todos los miembros de la empresa.
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PREGUNTA#6 Caracteristicas de la calidad

Tabla# 6 ;De las caracteristicas de la calidad cual alcanzan los productos?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
Vaélidos Rendimiento | 10 30% 30% 30%
Caracteristicas | 2 6% 6% 36%
Confiabilidad | 2 6% 6% 42%
Conformidad |1 3% 3% 45%
Durabilidad 9 27% 27% 73%
Estética 1 3% 3% 76%
Todas 8 24% 24% 100%
Total 33 100% 100%

Fuente: Encuesta clientes internos
Elaborado por: Bayas Diana (2012)
Grafico® 8Dimensiones de la calidad

Dimensiones de la calidad

I Eststica
Todas

Fuente: Encuesta clientes internos
Elaborado por: Bayas Diana (2012)

Anélisis e Interpretacion:

De los 33 encuestados, el 30% opinan que los productos de la empresa cumple con
rendimiento, el 6% dicen que los productos tienen caracteristicas, el 6 % piensan que los
productos son de confiabilidad, el 3% expresan que los productos son de conformidad, el
27% opinan que los productos son de durabilidad, el 3% dicen que los productos son
estéticos, el 24% opinan que los productos retnen todas las dimensiones de la calidad. Los
encuestados dentro de la empresa Muebles Ledn piensa que sus productos alcanzan las
siguientes caracteristicas primordiales como Rendimiento, Durabilidad.
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PREGUNTA #7 Perfeccionamiento de la calidad

Tabla # 7 ¢En qué accion la empresa perfecciona la calidad?

Porcentaj | Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje | evalido | acumulado
Disefio del producto |11 33% 33% 33%
Proceso de  la),, 30% 30% | 64%
produccion
Actividades
administrativas y|4 12% 12% 76%
comerciales
Atencion al cliente 8 24% 24% 100%
Total 33 100% 100%

Fuente: Encuesta clientes internos
Elaborado por: Bayas Diana (2012)
Gréafico®9 Perfeccionamiento de la calidad
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Fuente: Encuesta clientes internos
Elaborado por: Bayas Diana (2012)

Analisis e interpretacion:

Del 100% de las encuestas, el 33% opinan que la empresa perfecciona la calidad al
momento del disefio del producto, el 30% expresan que le empresa perfecciona la calidad
en el proceso de produccion, el 12% dicen que la calidad se perfecciona en las actividades
administrativas y comerciales, el 24% piensan que la calidad se perfecciona en la atencién
al cliente. La empresa Muebles Ledn perfecciona la calidad en las tres etapas primordiales
que son el disefio del producto, mediante el proceso de produccion, y atencion al cliente.
Son etapas que no se debe descuidar ni tomar a la ligera.
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PREGUNTA # 8 Programas de capacitacion
Tabla#8;Cada que tiempo los empleados reciben capacitacién en calidad o mejora

continua?

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje | Porcentaje

a e valido acumulado
Quincenal |5 15% 15% 15%
Mensual 7 21% 21% 36%
Anual 13 39% 39% 76%
Casl 8 24% 24% 100%
Nunca
Total 33 100% 100%

Fuente: Encuesta cliente internos
Elaborado por: Bayas Diana (2012)
Grafico®11 Programas de capacitacion
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Fuente: Encuesta cliente internos
Elaborado por: Bayas Diana (2012)

Analisis e interpretacion:

De los 33 encuestados, el 76% responden que si reciben capacitacion en calidad y mejora
continua, mientras que el 24% no recibe capacitacion sobre calidad y mejora continua en la
empresa. La empresa capacita a sus empleados anualmente en temas de calidad y
mejoramiento continuo, se estd descuidando la capacitacién a los empleados ya que deberia
ser frecuentemente al aplicar un proceso de mejora e involucrar a todos los miembros de la

empresa.
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PREGUNTA # 9 Temas de capacitacion

Tabla# 9 ;Qué temas considera importante recibir en capacitacion?

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
Produccién 4 12% 12% 12%
Trabajo en equipo | 17 52% 52% 64%
Motivacion 3 9% 9% 73%
Sa}tlsfaccmn al 2 6% 6% 29%
cliente
Calidad 7 21% 21% 100%
Total 33 100% 100%

Fuente: Encuesta clientes internos

Elaborado por: Bayas Diana (2012)

Grafico®°12 Temas de capacitacion

9%'

Temas de capacitacion

5
.

[] calidad

Fuente: Encuesta clientes internos
Elaborado por: Bayas Diana (2012)

Analisis e Interpretacion:

Del 100% de los encuestados, el 12% corresponde a 4 personas que les gustaria
capacitacion en produccion, el 52% corresponde a 17 personas que les gustaria recibir
capacitacion en trabajo en equipo, el 9% corresponde a 3 personas que desean recibir
capacitacion en el tema de motivacion, el 6% corresponde a 2 personas gque piensan que es
importante recibir capacitacion en atencion al cliente, el 21% corresponde a 7 personas que
prefieren recibir capacitacion en calidad. Los miembros encuestados de la empresa
consideran importante recibir capacitacion en trabajo en equipo y calidad, lo que cabe
recalcar que si consideran importante la calidad en su capacitacion.
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PREGUNTA #10 Control de calidad en la empresa
Tabla#10 ¢En qué etapa se realiza el control de calidad en el proceso de produccion?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
Entrada de materiales | 4 12% 12% 12%
Transformacion 1 3% 3% 15%
Salida de los 13 39% 39% 550
productos
Todas 9 27% 27% 82%
Ninguna 6 18% 18% 100%
Total 33 100% 100% 12%
Fuente: Encuesta clientes internos
Elaborado por: Bayas Diana (2012)
Grafico°13 Control de calidad
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Fuente: Encuesta clientes internos

Elaborado por: Bayas Diana (2012)

Analisis e interpretacion :

Del 100% de los encuestados, el 12% corresponde a 4 personas que responden que el control de
calidad se realiza en la entrada de materiales, el 3% corresponde a 1 persona que piensa que el
control de calidad se realiza en la transformacion, el 39% corresponde a 13 personas que opinan que
el control de calidad se realiza en la salida de los productos, el 27% corresponde a 9 personas que
piensan gue el control de calidad se realiza en todas las etapas, el 18% corresponde a 6 personas que
piensan gue el control de calidad no se realiza en ninguna etapa. La empresa se enfoca en realizar el
control de calidad en la salida de los productos, proceso que esta en incorecto el control se debe

realizar en cada etapa del proceso de produccion.
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PREGUNTA #11 Factores de elaboracion de producto

Tabla# 11,Qué factores se toma en cuenta al momento de la elaboracion del producto?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
Cantidad | 5 15% 15% 15%
Tiempo |17 52% 52% 67%
Costos |11 33% 33% 100%
Total 33 100% 100%
Fuente: Encuesta clientes internos
Elaborado por: Bayas Diana (2012)
Gréafico®14 Factores de elaboracion del producto
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Fuente: Encuesta clientes internos
Elaborado por: Bayas Diana (2012)

Analisis e interpretacion:

Del 100% de los encuestados, el 15% corresponde a 5 personas que respondieron que al
momento de la elaboracion del producto se toma mas en cuenta el factor de cantidad, el
52% corresponde a 17 personas que piensan que el factor es el tiempo tomado mas en
cuenta al momento de la elaboracion del producto, el 33% corresponde a 11 personas que
responden que al momento de la elaboracion del producto se toma mas en cuenta el costo.
El departamento de produccion al momento de la fabricacion de los productos considera
que el factor tiempo es lo mas importante en este caso todos los factores son indispensables
tomarlos en cuenta.
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PREGUNTA # 12 Planes de mejoramiento
Tabla# 12;La empresa cuenta con planes de mejoramiento continuo?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
Si 18 55% 55% 55%
No |15 45% 45% 100%
Total | 33 100% 100%

Fuente: Encuesta clientes internos
Elaborado por: Bayas Diana (2012)
Grafico°15 Planes de mejoramiento

Planes de mejoramiento

Fuente: Encuesta clientes internos
Elaborado por: Bayas Diana (2012)

Analisis e interpretacion:

Del 100% de los encuestados, el 55% corresponde a 18 personas que responden que en la
empresa si existen planes de mejoramiento, el 45% corresponde a 15 personas que
respondieron que no existen planes de mejoramiento. La empresa. Muebles Ledn si cuenta
con planes de mejoramiento continuo, la aplicacion de aquellos planes es inadecuado,
aplicar un proceso de mejoramiento continuo constante ayuda a la empresa a administrar en
forma ordenada, mejorar los procesos y como resultados positivos productos que responden
en forma Optima a las necesidades de los clientes.
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4.3 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

Para la verificacion de la hipotesis es necesario trabajar con frecuencias observadas que se
las obtiene de la encuesta aplicada a los clientes internos de la empresa, para la prueba se
utiliza la prueba de Chi Cuadrado que permite determinar si el conjunto de frecuencias

observadas se ajusta a las frecuencias esperadas.

Comprobacion de la hipétesis con el Chi Cuadrado

Ho: La adecuada aplicacion del mejoramiento continuo no mejora la calidad de los

productos en la empresa Muebles Ledn.

H1: La adecuada aplicacion del mejoramiento continuo se mejora la calidad de los

productos en la empresa Muebles Ledn.

Eleccion de la prueba Estadistica

Para la verificacion de la hip6tesis se escogié la prueba Chi Cuadrado, cuya férmula es la

siguiente:

X2 = Chi cuadrado

>, = Sumatoria

O = Frecuencias Observadas E = Frecuencias Esperadas
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Para la verificacion de la hipotesis se tomaron dos preguntas de la encuesta, una pregunta

de la variable independiente y otra de la variable dependiente.

1. ¢Usted cree que los productos de la empresa reunen caracteristicas que responden en

forma Optima a las necesidades del cliente?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
Siempre 10 30% 30% 30%
Usualmente 3 9% 9% 39%
Ocasionalmente 6 18% 18% 58%
Rara vez 5 15% 15% 73%
Nunca 9 27% 27% 100%
Total 33 100% 100%

5. ¢La empresa esta en constante innovacion para mejorar la calidad de sus productos y

procesos?
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Siempre 8 24% 24% 24%
Usualmente 7 21% 21% 45%
Ocasionalmente 6 18% 18% 64%
Rara vez 7 21% 21% 85%
Nunca 5 15% 15% 100%
Total 33 100% 100%

Grados de libertad (gl)= (filas-1)(columnas-1)

Gl= (5-1)(2-1)

Gl=4*1
Gl=4

Se trabajara con un grado de libertad de 4 y con un nivel de significancia de 0,05
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Tabla# 13 Frecuencias Observadas

ALTERNATIVAS PREGUNTA 1 PREGUNTA 5 TOTAL
SIEMPRE 17 11 28
USUALMENTE 5 8 13
OCASIONALMENTE 5 6 11
RARA VEZ 3 4 7
NUNCA 3 4 7

Fuente: Encuesta Clientes internos
Elaborado por: Bayas Diana (2012)

Tabla#14 Céalculo matematico

2 (O - E)
Xz_Z(O—E) o |E 0-E |(O-E)
== E

(PREGUNTA 1/SIEMPRE |10 14 -4 16 1,14
PREGUNTA 1/

3 6,5 -3,5 12,25 1,88
USUALMENTE
PREGUNTAL /

6 5,5 0,5 0,25 0,05
OCASIONALMENTE
PREGUNTA 1/ RARAVEZ |5 3,5 1,5 2,25 0,64
(PREGUNTA 1/ NUNCA 9 3,5 55 30,25 8,64
(PREGUNTA5/SIEMPRE |8 14 -6 36 2,57
PREGUNTA 5/

7 6,5 0,5 0,25 0,04
USUALMENTE
PREGUNTAS5/

6 5,5 0,5 0,25 0,05
OCASIONALMENTE
PREGUNTA 5/ RARAVEZ |7 3,5 3,5 12,25 3,50
(PREGUNTA3/ NUNCA 5 3,5 1,5 2,25 0,64

X?= 19,16
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Grafico°16 Chi Cuadrado
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Fuente: Encuesta Clientes Internos
Elaborado por: Bayas Diana (2012)

Decision:

El valor del x*t =9,49 es menor que el x’c = 19,16 por consiguiente se rechaza la hip6tesis

nula porque llego en la zona de rechazo, y se acepta la hipétesis alterna que es La

aplicacion adecuada del mejoramiento continuo alcanza calidad en los productos de la

empresa Muebles Ledn.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Después de los resultados obtenidos a través de esta investigacion llegamos a las

siguientes conclusiones:

e La mayoria de los empleados de la empresa dicen que los productos fabricados no
retinen caracteristicas que respondan en forma Optima a las necesidades de los
clientes.

e En la encuesta aplicada en la empresa Muebles Ledn se recalca que el tipo de
productos mas fabricados son las mesas, el 30% de la poblacién encuestada que es
la mayoria del 100% sabe que es el producto que méas se vende en la empresa por

ende es el que méas se fabrica, seguido las sillas.
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Los empleados de la empresa tiene su concepto hacia los productos que ellos
fabrican, dicen que los clientes llegan a comprar y utilizar los productos por la

calidad y variedad que ofrecen.

En la empresa Muebles Leon la mayoria de los empleados tienen conocimiento de
las 7 herramientas de la calidad, esto ayudard a comprender y analizar lo que es un

proceso de mejoramiento continuo en la empresa.

La empresa si esta en constante innovacion para mejorar sus productos y procesos,
lo que es un punto a favor para seguir en mejora continua y la aplicacion correcta

del mismo.

Los productos de la empresa tienen como caracteristicas de calidad mas
sobresalientes su rendimiento y durabilidad lo que les hace apetecibles a los
clientes, los productos de la empresa no reunen todas las caracteristicas de calidad,

pero podriamos decir que tienen las mas importantes.

En la empresa Muebles Ledn las acciones mas sobresalientes que perfeccionan la
calidad son el disefio y produccion del producto, la empresa deberia perfeccionar la

calidad en todas las areas para un mejor rendimiento y gestion de la empresa.

La empresa da capacitacion anualmente a sus empleados, es un descuido porque la
capacitacion debe ser constante sobre todo en los temas de calidad y mejora
continua, en otro aspecto hay empleados que nunca han recibido capacitacion por
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parte de la empresa, entre los temas mas interesantes para los empleados esta

capacitacion, trabajo en equipo y calidad.

La empresa realiza control de calidad en la etapa de salida de los productos que no
es conveniente ya que el producto ya esta terminado y saldra con falencias. Es
primordial controlar las tres etapas de la fabricacion de los productos para evitar

errores en el proceso y productos mal terminados, para evitar la retroalimentacion.

El factor clave para la empresa al momento de la fabricacién de los productos es el
tiempo, en consideracion los factores importantes son cantidad a producir, tiempo

estimado, y costos.

La empresa tiene planes de mejoramiento pero mal aplicados, por efecto secundario

no se mejora la calidad de los productos.
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5.2 Recomendaciones

Después del andlisis y conclusiones de los resultados obtenidos en la encuesta se

procede a dar las siguientes recomendaciones:

e Aplicar técnicas de control en cada una de las &reas del departamento de la
produccion para mejorar los productos que lleguen a satisfacer en forma optima las

necesidades de los clientes.

e Producir mas mesas y sillas ya que son los productos que mas se vende, y se
fabrica, una de las razones es que en cualquier fabrica, empresa, hogar, adquieren

mesas Y sillas para satisfacer la necesidad de la comodidad.

e La empresa debe seguir mejorando la calidad de los productos y sobre todo
ofertando méas variedad de los mismos ya que la empresa se distingue de esas
cualidades positivas.

e Capacitacion y entrenamiento a todos los miembros de la empresa para la
aplicacion del ciclo Deming (PHVA), y las herramientas de calidad y obtener

resultados positivos cumpliendo con los objetivos propuestos.

e La empresa debe estar en constante mejoramiento continuo, innovando, siempre
buscando las formas y maneras de mejorar los productos y sobre todo la forma de

producir, para asi evitar errores.
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Con una adecuada aplicacion del proceso de mejora continua, se llegara alcanzar las
caracteristicas de calidad fundamentales en los productos, y llegar hacer productos

perfectos para las necesidades de los compradores.

La empresa debe perfeccionar la calidad en todas las acciones, disefio del producto,
proceso de produccion, actividades administrativas y comerciales, atencion al

cliente, asi se mejora todo la gestion empresarial y la buena imagen.

La empresa ademas de capacitacion a los empleados en todos las acciones que tiene
la empresa para brindar un buen servicio, satisfaccion a los clientes se debe
involucrar a todos los empleados en los planes a realizar, que ellos tomen
conciencia en cumplir las metas y objetivos dispuestos en cada area y sentirse

comprometidos a obtener resultados positivos y seguir en constante mejora.

La empresa debe aplicar herramientas de control de calidad para ir controlando
cada uno de los proceso y poder ver en donde existen errores y poder mejorar,

evitando desperdicios y, demora en la entrega de los pedidos etc.

La empresa debe trabajar con los tres factores importantes que es cantidad, tiempo
estimado y costos los tres van de la mano y al momento de producir un producto se
debe considerar la cantidad que se va a producir, tiempo estimado para producir los

productos y tiempo de entrega de los mismo, el costo de los productos.
Elaborar el procedimiento de mejora continua basado en el ciclo Deming para

mejorar la calidad de los productos en la empresa Muebles Leon en la ciudad de
Ambato.
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CAPITULO VI
6. PROPUESTA

6.1 DATOS INFORMATIVOS

6.1.1 TITULO

Disefiar el procedimiento para el mejoramiento continuo de la calidad en el departamento

de produccion en la empresa Muebles Leon.

6.1.2 INSTITUCION EJECUTORA

Empresa Muebles Ledn de la cuidad de Ambato.

6.1.3 BENEFICIARIOS
e Duefios y accionistas

e Clientes internos
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e Clientes externos

e Departamento de produccion

6.1.4 UBICACION

Provincia de Tungurahua, cantdn Ambato, sector American Park, calles Febres Cordero y

Av. Tres Carabelas.

6.1.5 TIEMPO ESTIMADO PARA LA EJECUCION

El tiempo estimado para la ejecucion de esta propuesta es a partir de noviembre del 2012 a
Enero del 2013.

6.1.6 EQUIPO TECNICO RESPONSABLE

Gerente de la empresa Muebles Ledn
Jefe del Area de Produccion

Personal de la empresa Muebles Leon.

6.1.7 COSTOS
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Tabla #15 Costos
RUBRO VALOR
usD
Recursos humano | 1200,00

Recurso Material 750,00

Recurso 900,00
Tecnoldgico

Sub Total 2850,00
Imprevistos (10%) | 285,00
Total 3135,00

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diana Bayas (2012)

El costo estimado dela propuesta es de 3135 ddlares.

6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

En la empresa Muebles Ledn existe una problematica con la aplicacién del mejoramiento
continuo, ya que se han encontrado diversas formas y maneras de producir sus productos, la
empresa debe disefiar sus productos de acuerdo con el conocimiento que tengan de las
necesidades del mercado y de las expectativas de los clientes, la problematica de la empresa
es cuando elaboran un plan de mejoramiento comienzan trazando un plan de trabajo, se
lleva a cabo dicho plan, hecho todo lo anterior revisan resultados, si son positivos los
resultados siguen con el mismo proceso y no tratan de mejorar, y si existe resultados
negativos no analizan las fallas, causas y efectos eliminan el plan de trabajo y no buscan
otra solucion para el problema. De manera similar, el comportamiento humano en los

servicios frustra a los clientes y afecta a la reputacion de la empresa. Cuando se ha iniciado
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un proceso de mejoramiento continuo nunca debe acabar este porque siempre habra nuevas
necesidades que cubrir, nuevos requerimientos de los clientes a satisfacer, nuevos

materiales, y tecnologias que usar, a fin de mejorar constantemente.

Muebles Leon es creada en el afio de 1970 por el Sr. Carlos Leon al iniciar era un pequefio
taller de fabricacion de muebles metalmecanicos, sus productos eran vendidos directamente
en el taller, con el pasar del tiempo sus directivos, con dedicacion, transformaron al

pequefio taller en una empresa reconocida, combinando la tapiceria y carpinteria.

Actualmente la empresa fabrica: muebles metélicos y de madera para el hogar, oficinas,
hospitalarios, institucionales. Sus productos son comercializados a nivel provincial y
nacional. Es reconocida por sus precios y calidad asequibles. La empresa esta ubicada en la

ciudad de Ambato, sector American Park, calle Febres Cordero y Av. Tres Carabelas.

6.3 JUSTIFICACION

Esta propuesta se justifica por las siguientes razones:

El clico PHVA es de gran utilidad para estructurar y ejecutar proyectos de mejora de la
calidad y la productividad en cualquier nivel jerarquico de una organizacién. El ciclo es
necesario para toda empresa tanto como en las operaciones, el disefio, un mejor disefio de
productos y servicios ayuda a la empresa a ser mas competitiva en el mercado y
posicionarse, permite a la comprension de las necesidades de los clientes, con este ciclo se
involucra a todos los clientes internos de la empresa ya que se les capacita en su area de
trabajo integrando a todos en los objetivos alcanzar y se motiva a responsabilizarse de su

trabajo en lugar de dejar los problemas a otra persona, esta participacion los desarrolla
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como seres humanos y aumenta en ellos la confianza que deben tener asi mismo en su

habilidad para realizar el trabajo que se les ha encomendado.

Con una mejor calidad y precios mas bajos, una empresa puede lograr mayor participacion
en el mercado y competir con éxito, ofreciendo cada vez productos que duren méas y que

permitan a la empresa incrementar las ventas, la cartera de clientes, posicion buena imagen.

Con esta propuesta se aspira resultados positivos con todos los involucrados, la empresa
podra resolver las falencias que se determinaron al aplicar las encuestas, este Plan tiene
como propdsito poner en practica todos los conocimientos que hasta el momento se han
adquirido, tratando la realidad problematica de la empresa, introduciéndonos en la vida y
gestion de la empresa.

6.4 OBJETIVOS

6.4.1 Objetivo General

e Disefiar un procedimiento de control de calidad en el departamento de produccién
basado en el Ciclo Deming(PHVA) y la utilizacién de las herramientas de la calidad
en el departamento de produccion que permita mejorar la calidad de los productos

en la empresa Muebles Leo6n de la ciudad de Ambato.

6.4.2 Objetivos especificos

e Aplicar el Ciclo Deming (PHVA) a través de un de plan de mejora continua para

mejorar la calidad de los productos de la empresa.
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e Utilizar las herramientas de la calidad a través de métodos y estrategias que

fortalezcan el plan de mejora basado en el Ciclo Deming (PHVA).

e Analizar los resultados después de aplicar el plan para seguir implementando,

innovando, y sobre todo seguir en la mejora continua, no que dando estancados.

6.5 ANALISIS DE FACTIBILIDAD

Es factible esta propuesta ya que el Ciclo Deming (PHVA) abarca todo lo esencial para
que la empresa elabore productos de calidad competitivos satisfaciendo las necesidades y
exigencias de los clientes externos e internos. La gestion de la empresa tendra un impacto
positivo ya que aplicando el Ciclo Deming (PHVA) se reorganizara el area de produccion
utilizando nuevos conocimiento y aplicando nuevas politicas para la organizacion alcanzar

resultados positivos.

6.5.1 Socio — Cultural

La propuesta en el punto de vista social permite mejorar la imagen, rentabilidad, en el
entorno interno de la empresa se tendrd una buena participacion de los empleados y
compromiso para mejorar su desempefio. La empresa eleva su cultura empresarial y sin
duda el conocimiento adquirido de cada empleado a través de capacitaciones, motivacion e
incentivos alcanzando una mentalidad positiva hacia la calidad total y mejoramiento

continuo.

6.5.2 Tecnoldgica

79



Disenar el Ciclo Deming (PHVA) sera factible ya que la empresa aprovechara al maximo
toda la tecnologia que dispone, se utilizara técnicas estadisticas para el control de calidad

que llevara a la mejora continua.

6.5.3 Organizacional

Es factible la propuesta ya que la empresa aspira a un cambio transcendental en su gestion
empresarial, se hara cambios positivos por el bien de la misma, el propdésito de este trabajo
es que la empresa elabore productos de mejor calidad y vaya mejorando cada dia mas y no

quedarse estancada.

6.5.4 Ambiental

La propuesta de implementacion de mejora continua no afectara al medio ambiente que ya
con el disefio y la aplicacion adecuada se trata de minimizar tiempos y recursos, se

mejoraré el manejo de los materiales, desechos correctamente que se puedan reciclar.

6.6 FUNDAMENTACION CIENTIFICO - TECNICA

6.6.1 MEJORAMIENTO CONTINUO

Segun Gutiérrez, H. (2010, P.116-126)

Ningun individuo ha tenido mas influencia en la administracion de la calidad que el
Dr.W.Edwards Deming, el recibio un doctorado en fisica y tuvo una formacion importante
en estadistica, trabajo en los inicios del control estadistico de la calidad. Imparti6 cursos de
control de calidad en la segunda guerra mundial como parte de defensa de Estados Unidos,

pero se dio cuenta de que ensefiar estadistica solo a ingenieros y trabajadores de las fabricas
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nunca solucionaria los problemas fundamentales de la calidad que era necesario resolver en

manufactura.

Después de la segunda guerra mundial, Deming fue invitado a Japon para ayudar al pais a
realizar un censo. Los japoneses habian escuchado sobre sus teorias y la utilidad de las
mismas. Como consecuencia, pronto empezé a ensefiarles control estadistico de la calidad.
Sin embargo, su filosofia trascendio la estadistica. Deming hablaba sobre la importancia del
liderazgo de la alta direccién, las asociaciones entre clientes y proveedores y la mejora
continua en los procesos de manufactura y desarrollo de los productos, y desde ahi
comenzo a ser exito el Ciclo Deming en las empresas Asiaticas que comprendieron las

teorias y las practicaron.

El circulo Deming propone aplicar pasos l6gicos para le mejora de procesos:

a. Ilevando acabo las cuatro acciones principales:

e P planear lo que hay que hacer
e H hacer lo planeado
e V verificar los resultados

e Aactuar de acuerdo con la evaluacion, introduciendo en el proceso de mejora.
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Grafico°17 Ciclo PHVA

Ciclo P-H-V-A

2.Cémo mejorar 2Qué, cémo y
la préxima vez? cdando hacerio?

Acciones Establecer los
Correctivas y objetivos y el
Preventivas meétodo para

alcanzarlios

Evaluacién

del desempefdio Generacion de
Productos/Servicios

Comportamiento Capacitacion

y Conformidad Realizar lo planeado

Fuente: http://www.mitecnologico.com/main/recursosmateriales.

b. Para que el mejoramiento sea continuo, hay que repetir el ciclo una vez y otra vez,

indefinidamente.

El mejoramiento continuo comienza con la planeacion y terina con la planeacion. El
mejoramiento continuo se lleva acabo paso a paso, con el esfuerzo de todos los
departamentos de la empresa, aplicando el circulo de Deming a todos los procesos y a cada
una de las fases de los procesos que llevan a cabo los diferentes departamentos.

6.6.2 Ventajas Del Ciclo Deming (PHVA)

Segun la (ISO, 2003)

e Se logra el mantenimiento y la mejora del desempefio de los procesos, mediante la
aplicacion del concepto PDCA en todos los niveles dentro de una organizacion.

e Es aplicable tanto a procesos estratégicos de alto nivel, como a actividades de
operaciones sencillas.

e Enciclo Deming (PHVA) ayuda a la deteccion de problemas y dar soluciones.
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e La herramienta no presenta un grado de dificultad, no por eso significa que no sea

poderosa.

e Desarrollo de todos los departamentos de la empresa y personal involucrado en los

objetivos.

e Se puede aplicar en cualquier nivel jerarquico.

6.6.3 Principios

e Liderazgo en la direccion

e Eliminar el eliminar los despilfarros y fallos en la calidad de los productos.

e Conciencia de la calidad, trabajo en equipo, actitud en las personas y confianza
mutua.

e Utilizar herramientas de mejora, procesos organizativos.

6.6.4 Las 4 partes del ciclo Deming (PHVA)

P planear: Establecer los objetivos de mejora, detallar las especificaciones de los
resultados esperados, identificar los puntos de medicién.

H hacer: Aplicar soluciones, documentar las acciones realizadas, vigilar los cambios que
se hayan realizado, obtener retroalimentacion.

V verificar: vigilar los cambios que se hayan realizado, obtener retroalimentacion.

A actuar: Realizar los ajustes necesarios, aplicar nuevas mejoras.
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6.6.4.1 Planear

En esta etapa se realiza lo siguiente: Identificar el proceso a mejorar, recopilar datos para
profundizar en el conocimiento del proceso, analisis e interpretacion de los datos, establecer
los objetivos y metas de mejora, detallar las especificaciones a imponer a los resultados
esperados, definir los procesos necesarios para conseguir estos objetivos, verificando
especificaciones.

Toda actividad debe comenzar con un plan:

a) Fijarnos un proposito o meta en el caso de una empresa: ofrecer un producto o
servicio con determinadas caracteristicas, o una determinada mejora del producto o
servicio.

b) Identificar los medios o pasos a dar para conseguir dicho propdsito o meta.

Nada debe ser hecho si no se ha planeado. Por tanto no se trata de hacer algo para verqué

resultados da, si no de ver primero que pociones tenemos;

Prever cuales seran los resultados de cada opcion que consideramos ofrece mayores

garantias de éxito, la esencia de los recursos es necesaria para lograr el objetivo.

Recurso humano: Del recurso humano no solo se necesita la fuerza de su trabajo si no
también se necesita sus conocimientos, saber cbmo vamos a formarles en caso de que no
tengan el conocimiento adecuado para participar en el cumplimiento de los objetivos y
participar en el proceso. El trabajo en equipo también es fundamental es el grupo de
personas que colaboran e interactuan para lograr los objetivos comunes, el trabajo en
equipo es parte de una unidad de propoésito y la gente aporta sus conocimientos Yy sus
acciones, con roles complementarios que se van adaptando seguin se requiera, en el trabajo

en equipo se da una interaccion de pensamientos, acciones y creencias, de tal forma que
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para el logro de los objetivos hay una interdependencia de lo que aporten o no los diferentes

miembros del equipo.

Los recursos humanos a su vez, deben aplicar el circulo Deming (PHVA) en su propia area
de trabajo, a fin de cumplir con la parte de responsabilidad que les toca en el proceso de
mejoramiento continuo frente a un determinado problema que se les presente en su area de
trabajo o frente a una oportunidad de mejoramiento de la etapa del proceso en la que

participan deben llevar las cuatro acciones.

Recursos materiales: que recursos materiales necesitamos para lograr los objeticos, a
quien vamos a comprar, quien le va a suministrar, cuando lo vamos a necesitar, que
herramientas maquinaria, no solo a nivel de produccion y quien se encarda del

mantenimiento, averias que se presenten en el proceso.

Infraestructura: donde le vamos hacer, necesitamos oficina, plantas que tengan todos los
suministros basicos, adecuados y adaptados al proyecto, la empresa tiene todas estas
comodidades y se puede realizar el trabajo adecuado, en las condiciones perfectas y sin

invertir en la infraestructura.

6.6.4.2 Hacer

Es el momento de hacer lo planificado no lo que creamos conveniente, este paso se realiza
con la eficiencia y eficacia de todos los involucrados con la utilizacion adecuada de los
recursos, en este paso de debe entrenar al personal en la aplicacion e implementar la
mejora, analizar las causas y efectos, recopilar los datos apropiados, la formacion del
personal es necesaria para una adecuada comprension y familiarizacion con las acciones

correctivas.
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6.6.4.3 Verificar

En este paso incluye verificar las actividades siguientes:

a) ldentificar los resultados que hemos obtenido.
b) Comparar dichos resultados con las metas que nos propusimos alcanzar;
c) Analizar cuéles han sido los factores clave del éxito y cuales las causas en caso de

que haya fallas.

d) Y si los resultados son positivos, pasar a estandarizar la accidn, esto es, aplicar la
mejora al proceso;

e) Con la que termina un ciclo de mejoramiento;

f) Y se da comienzo a otro ciclo de mejoramiento;

g) Y asi indefinidamente.

La planeacion es una cara de la moneda; la otra cara es la verificacion o evaluacion. El
procedimiento de mejora continua queda incompleto, si no evaluamos los resultados
obtenidos comparandolos con lo que nos propusimos en nuestro trabajo de planeacion. Sin
evaluacion, es posible incurramos en otros defectos y que no mejoremos. En cambio, el
ejercicio constante de evaluacion nos da capacidad para poder afrontar con éxito nuevo y

mayores retos.

6.6.4.3.1 Importancia de la Planeacion y Verificacion
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Planear nuestras actividades y evaluar los resultados nos proporcionan la habilidad de
alcanzar lo que nos proponemos y de ser duefios de nuestro destino, en la filosofia de la
calidad total, estas actividades son especialmente importantes, porque son herramientas que
nos permiten introducir en el proceso de la calidad, esto es, la voz del cliente y mejorar

constantemente nuestra forma de trabajar.

6.6.4.4 Actuar

En esta etapa se realiza lo siguiente:

¢ Si los resultados fueron exitosos, estandarizar el cambio del proceso (aplicar nuevas
mejoras), comunicarlo a los involucrados y brindar entrenamiento en los nuevos
métodos.

e Si es necesario, modificar los procesos segun las conclusiones el paso anterior para
alcanzar los objetivos con las especificaciones iniciales.

e Documentar el proceso.

e Identificar nuevos proyectos/problemas.

Existe dos situaciones que se pueden dar: si se ha alcanzo los objetivos se podra normalizar
las medidas correctivas, modificaciones aplicadas en los procesos, operaciones Yy
procedimientos, ampliar la comprension y la formacion, continuar operando en la forma
establecida, seguir buscando otro proceso para seguir mejorando ahi conseguimos el

mejoramiento continuo.

En caso de ser los resultados negativos no se ha alcanzado los objetivos propuestos tendra

que examinar todo el ciclo desarrollado para identificar errores, empezar un nuevo Ciclo.

87



6.6.5. Cuadro# 4 EI Ciclo Deming (PHVA)
ETAPA DEL PASO NOMBRE DEL
CICLO NUM PASO

Definir y analizar la
magnitud del
problema

Buscar todas las
posibles causas

Investigar cual es la
causa mas importante
Considerar las
medidas de remedio

Poner en préctica las

medidas remedio.

Revisar los
resultados obtenidos

Prevenir la
recurrencia del
problema

Conclusion

Fuente: Libro de Calidad Total de Humberto Gutiérrez
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POSIBLES TECNICAS A
USAR

Diagrama de Pareto. De
verificacion, histogramas. De
control.

Observar el problema, lluvia
de ideas, diagrama de
Ishikawa

Pareto, estratificacion, d. de
dispersion, d. de Ishikawa

Por qué. .necesidad

Qué..... objetivo
Dénde....lugar
Cuanto....tiempo y costo
Coémo..... plan

Seguir el Plan elaborado en el
paso anterior e involucrar a los
defectos.

Histograma,  Pareto.  De
control, hoja de verificacion ,
cartas de control.
Estandarizacion,  inspeccion,
supervision, h. de verificacion,
cartas de control

Revisar 'y documentar el
procedimiento  seguido vy

planear el trabajo futuro



1. Definir y analizar la magnitud del problema

Este primer paso se debe definir y delimitar el problema con claridad un problema
importante, de tal forma que se entienda en que consiste el problema, como y donde se
manifiesta, como afecta al cliente y como influye en la calidad y la productividad. Ademas,
se debe tener clara la magnitud del problema: con qué frecuencia se presenta y cuanto
cuesta. Para averiguar todo esto, las herramientas basicas, como el diagrama de Pareto, la
hoja de verificacion, el histograma, una carta de control o directamente de las quejas de los

clientes internos o externos, son de gran utilidad.

El resultado de este primer paso es tener definido y delimitado, por escrito, el problema, asi
como el objetivo que se persigue con el proyecto y una estimacion de los beneficios

directos que se obtendrian con la solucion del problema.

2. Buscar todas las posibles causas

En este segundo paso, los miembros del equipo deben buscar todas las posibles causas del
problema, preguntandose al menos cinco veces el porqué de este. Es importante profundizar
en las verdaderas causas y no en los sintomas; ademas de poner énfasis en la variabilidad:
cuando se da (horario, turno, departamento, maquinas), en que parte del producto o el
proceso se presenta los defectos, en qué tipo de productos o procesos se da el problema.
Cuando este se ha presentado en repetidas ocasiones, es recomendable centrarse en el hecho
general, no en lo particular. Una herramienta de utilidad en esta actividad es la técnica de
lluvia de ideas y el diagrama de Ishikawa, para asi considerar los diferentes puntos de vista

y no descartar de antemano ninguna posible causa.

3. Investigar cual es la causa o el factor mas importante.
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Dentro de todos los posibles factores y causas considerados en el paso anterior, necesario
investigar cual o cuales se consideran mas importantes. Para ello se pude sintetizar la
informacion relevante encontrada en el paso anterior y representarla en un diagrama de
Ishikawa, y por consenso seleccionar las causas que se crean mas importantes. También es
posible hacer un analisis con base de datos, aplicando alguna herramienta como el diagrama
de Pareto, la estratificacion o el diagrama de dispersién, o bien, se pueden tomar datos
mediante una hoja de verificacion. Ademas, se debe investigar como se interrelaciona las
posibles causas, para asi atender mejor la razén real del problema y el efecto que tendra, al
solucionarlo, en otros procesos interdependientes. No hay que olvidar y perder de vista el

problema general.

4. Considerar las medidas remedio para las cuales mas importantes

Al considerar las medidas remedio se debe usar que estas eliminen las causas, de tal manera
que se esté previniendo la recurrencia del problema, y no deben llevarse a cabo acciones

que solo eliminen el problema de manera inmediata o temporal.

Respecto a la medidas de remedio, es indispensable cuestionarse lo siguiente: su necesidad,
cual es el objetivo, donde se implementara, cuanto tiempo llevard establecerlas, cuanto
costara, quién lo hard y como. También es necesario analizar la forma en la que se
evaluaran las soluciones propuestas y elaborar de manera detallada el plan con el que se
implementaran las medidas correctivas 0 de mejora (secuencia, responsabilidades,

modificaciones, etc.).
El equipo debe analizar si las medidas remedio no generan otros problemas (efectos

secundarios). De ser el caso, se deben adoptar medidas que contrarresten tales efectos

secundarios o considerar otro tipo de acciones.
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Estos cuatro primeros pasos son en los que se dividen la fase de planear en el ciclo Deming
(PHVA), con lo que, a estas alturas, aun no se ha hecho ninguna modificacion, Unicamente

se ha estado analizando la mejor manera de resolver el problema.

Si el equipo requiere poner a consideracion de los directivos las medidas remedio,
entonces, fundamentandose en el ciclo Deming (PHVA) y en los pasos anteriores, la
reunion con los directivos debe preparase muy bien con los materiales apropiados,

poniendo énfasis en la importancia del problema y sus costos asociados.

5. Poner en préctica las medidas remedio.

Para llevar a cabo las medidas se debe seguir al pie de la letra el plan elaborado en el paso
anterior, ademas de involucrar a los afectados y explicarles la importancia del problema y
los objetivos que se persiguen. Algo fundamental a considerar en el plan de
implementacion es que las medidas remedio se hacen a pequefia escala sobre una base de

ensayo, si esto fuera factible.

6. Revisar los resultados obtenidos

En este paso se debe verificar si las medidas remedio dieron resultado. Para ello es
importante dejar funcionar el proceso un tiempo suficiente, de tal forma que los cambios
realizados se puedan reflejar y luego, mediante una técnica estadistica, comparar la

situacion antes y despues de las modificaciones.

Si hubo cambios y mejoras en el proceso, es necesario también evaluar el impacto directo

de la solucidn, ya sea en términos monetarios o sus equivalentes.

7. Prevenir la recurrencia del problema
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Si las soluciones dieron resultados se deben generalizar las medidas remedio y prevenir la
recurrencia del problema o garantizar los avances logrados, para ello, hay que estandarizar
las soluciones a nivel proceso, los procedimientos y los documentos correspondientes, de
tal forma que el aprendizaje logrado mediante la solucion se refleje en el proceso y en las

responsabilidades.

Es necesario comunicar y justificar las medidas preventivas, y entrenar a los responsables
de cumplirlas. Las herramientas estadisticas pueden ser de mucha utilidad para establecer
mecanismos 0 métodos de prevencidn y monitoreo; por ejemplo, poner en practica cartas de
control, inspecciones periddicas, hojas de verificacion, supervisiones. También conviene
elaborar una lista de los beneficios indirectos e intangibles que se logran con el plan de

mejora.

Si las soluciones no dieron resultado se debe repasar todo lo hecho, aprender de ello,
reflexionar, obtener conclusiones y, con base en esto, empezar de nuevo desde el paso 1.
Sobre todo ver si en el paso 5 realmente se implementaron las medidas tal como se habia

previsto en el paso 4.

8. Conclusiones

En este Gltimo paso se debe revisar y documentar el procedimiento seguido y planear el
trabajo futuro. Para ello se puede elaborar una lista de los problemas que persisten y sefialar
algunas indicaciones de los que puede hacerse para resolverlos. Los problemas mas
importantes se pueden considerar para reiniciar el ciclo. Ademas, es indispensable
reflexionar sobre todo lo hecho, documentarlo y aprender de ello, para que las acciones
futuras sean mejores y cuenten con un expediente o documento del cual partir. Si el

proyecto se considera exitoso, es recomendable presentarlo a directivos y a otras areas,
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tanto como una forma de reconocer a los miembros del equipo como una manera de

difundir el trabajo por la calidad y la productividad.

En un principio, tal vez los ocho pasos anteriores parezcan una trabajo extra y lleno de
rodeos para resolver un problema o para ejecutar un proyecto de mejora, pero a mediano
plazo liberan de muchas de las actividades que hoy se realizan y que no tienen ningln
impacto en la calidad y la productividad. En otras palabras, seguir los ocho pasos sustituira
la cantidad de acciones instantaneas por la calidad de las soluciones de fondo.

6.6.6 UTILIZACION DE LAS 7 HERRAMIENTAS

Segun Gutiérrez, H.(2010, p.177-227).

LA HOJA DEVERIFICACION esta lista de verificacion, se usa para determinar con qué
frecuencia ocurre un evento a lo largo de un periodo de tiempo determinado. En la lista de
verificacion se pueden recoger informaciones de eventos que estan sucediendo o aquellos

que ya sucedieron.

A pesar de que la finalidad de la lista de verificacion es el registro de datos y no su analisis,

frecuentemente indica cual es el problema que muestra esa ocurrencia.
La lista de verificacion permite observar, entre otros, los siguientes aspectos:

e NuUmero de veces que sucede una cosa.
e Tiempo necesario para que alguna cosa suceda.
e Costo de una determinada operacién, a lo largo de un cierto periodo de tiempo.

e Impacto de una actividad a lo largo de un periodo de tiempo.

Se usa para registrar informaciones sobre el desempefio de un proceso, Inventariar defectos

en items o procesos.
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DIAGRAMA DE PARETO es un grafico especial de barras cuy campo de analisis o
aplicacion son los datos categdricos cuyo objetivo es ayudar a localizar el o los problemas
vitales, asi como sus causas mas importantes. La idea es escoger un proyecto que pueda

alcanzar la mejora méas grande con el menor esfuerzo.

El diagrama se sustenta en el llamado principio de Pareto, conocido como “Ley 80-20” o
“Pocos vitales, muchos triviales”, el cual reconoce que sélo unos pocos (20%) genera la
mayor parte del efecto (80%); el resto genera muy poco del efecto total. De la totalidad de
problemas de una organizacién, solo unos cuantos son realmente importantes. Ademas de
ayudar a seleccionar el problema que es mas conveniente atacar, el diagrama de Pareto
facilita la comunicacién, motiva la cooperacion y recuerda de manera permanente cual es la
falla principal. El andlisis de Pareto es aplicable a todo tipo de problemas: calidad,
eficiencia, conservacién de materiales, ahorro de energia, seguridad, etc. Otra ventaja del
Diagrama de Pareto es que permite evaluar objetivamente, con el mismo diagrama, las
mejoras logradas con el proyecto, para lo cual se observa en que cantidad disminuyo la
altura de las barras correspondientes a la categoria seleccionada.

Una mala practica en la gestion de las empresas es atender por reaccion los problemas
conforme van surgiendo, lo que hacen que no se ataquen de fondo y que se sacrifique
calidad por cantidad de acciones de mejora. Esta situacion puede corregirse mediante el uso
sistematico del Diagrama de Pareto, el cual permite centrar los esfuerzos y recursos en los
problemas vitales. Ademas, en general es mas facil reducir una barra alta a la mitad que una

chica a cero.

La aplicacion del Diagrama de Pareto permite profundizar en el pensamiento estadistico y
usar datos para la toma de decisiones en las diferentes areas de una organizacion, y de esta

forma ayudar a superar la subjetividad.
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DIAGRAMA CAUSA-EFECTO wuna vez que queda bien definido, delimitado y
localizado donde se presenta un problema importante, es momento de investigar sus causas.
Una herramienta de especial utilidad para esta busqueda es el diagrama de causa — efecto o
diagrama de Ishikawa un método grafico mediante el cual se representa y analiza la

relacion entre un efecto (problema) y su posibles causas.

Algunas de las ventajas del uso del diagrama de Ishikawa son las siguientes:

e Hacer un diagrama de Ishikawa es un aprendizaje en si (se logar conocer mas el
proceso o la situacion).

e Motiva la participacion y el trabajo en equipo, y les sirve de guia par le discusion.

e Las causas del problema se buscan activamente y los resultados quedan plasmados
en el diagrama.

e Muestra el nivel de conocimientos técnicos que se han logrado sobre el proceso.

e Sefiala todas las posibles causas de un problemay como se relaciona entre si, con lo
cual la solucidn se vuelve un reto y se motiva asi el trabajo por la calidad.

e Puede aplicarse secuencialmente para llegar a las causas de fondo de un problema.

Aspectos o factores a considerar en el diagrama de Ishikawa en cada una de las ramas

de este método de construccion se puede considerar los siguientes aspectos.

Mano de obra:

¢ Conocimiento: ¢la gente conoce su trabajo?
e Entrenamiento: ¢estan entrenados los operadores?
e Habilidad: ¢los operadores han demostrado tener habilidad para el trabajo que

realizan?
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e Capacidad: ;se espera que cualquier trabajador pueda llevar a cabo de manera
eficiente su labor?

e ;La gente esta motivada?, ¢sabe la importancia de su trabajo por la calidad?

Métodos

e Estandarizacion: ¢las responsabilidades y los procedimientos de trabajo estan
definidos clara y adecuadamente o depende del criterio de cada persona?

e Excepciones: cuando el procedimiento estandar no se puede llevar a cabo, ;existe
un procedimiento alternativo claramente definido?

e Definicion de operaciones: ;estan definidas las operaciones que construyen los
procedimientos?, ;Como se decide si la operacion fue hecha de manera correcta?

e La contribucién a la calidad por parte de esta rama es fundamental, ya que por un
lado cuestiona si estan definidos los métodos de trabajo, las operaciones y las
responsabilidades, y por el otro, en caso de que si estén definidos, cuestiona si son
adecuados.

Magquinas O Equipos

e Capacidad: ¢las maquinas han demostrado ser capaces de dar la calidad que se les
pide?

e Condiciones de operacion: ¢las condiciones de operacion en términos de las
variables de entrada son adecuadas?, ¢se ha hecho algun estudio que respalde esta
afirmacion?

e (Hay diferencias? Al hacer comparaciones entre maquina, cadenas, estaciones,
instalaciones, etc. ¢se identificaron grandes diferencias?

e Herramientas: ¢los criterios para ajustar las maquinas son claros y se determinan de
forma adecuada?

e Mantenimiento. ;Hay programas de mantenimiento preventivo?, ;son adecuados?
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Material

Variabilidad: ¢se conoce como influye la variabilidad de los materiales 0 materia prima

sobre el problema?
Cambios: ¢ha habido algn cambio reciente en los materiales?

Proveedores: ¢cual es la influencia de multiples proveedores?, ¢se sabe si hay diferencias

significativas y como influyen éstas?
Tipos: ¢se sabe como influyen los distintos tipos de materiales?
Mediciones

e Disponibilidad: ¢se dispone de las mediciones requeridas para detectar o prevenir el
problema?

o Definiciones: sestan definidas operacionalmente las caracteristicas que se miden?

e Tamafo de muestra: ¢se han medido suficientes piezas?, ¢son lo bastante
representativas como para sustentar las decisiones?

e Repetitividad: ;se tiene evidencia de que el instrumento de medicidn es capaza de
repetir la medida con la precision requerida?

e Reproducibilidad: ¢se tiene evidencia de que los métodos Y criterios usados por los
operadores para tomar mediciones son los adecuados?

e Calibracion o sesgo: ¢existe algin sesgo en las medidas generadas por el sistema de

medicion?

Esta rama destaca la importancia del sistema de medicion para la calidad, ya que las
mediciones a lo largo del proceso son la base para tomar decisiones y acciones. Por eso
debemos preguntarnos si estas mediciones son representativas y correctas, es decir, si en el
contexto del problema que se esta analizando, estas son de calidad, si los resultados de

medicion, pruebas e inspeccidn son repetibles y reproducibles.
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Medio Ambiente

o Ciclos: ¢existen patrones o ciclos en los procesos que dependen de las condiciones
del medio ambiente?

e Temperatura: ¢la temperatura ambiental influye en las operaciones?

DIAGRAMA DE FLUJO es un diagrama que utiliza simbolos gréficos para representar el
flujo y las fases de un proceso. Esta especialmente indicado al inicio de un plan de mejora
de procesos, al ayudar a comprender como estos se desenvuelven. Es basico en la gestidn

del proceso.

Grafico°18 Diagrama de flujo
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Fuente: http://www.fvg.es/Archivos/Publicaciones//589ec78c83mejoracontinua.pdf

GRAFICAS DE CONTROL es un grafico de control es una herramienta estadistica utilizada para

evaluar la estabilidad de un proceso.
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Grafico°19 Diagrama de control
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Fuente: http://www.fvg.es/Archivos/Publicaciones//589ec78c83mejoracontinua.pdf

LAS 5W-1H son métodos de hacer preguntas acerca de un proceso o un problema asumido para
mejorar. Cuatro de las W (quién, qué, donde, cuando) y la h se emplea para comprender los detalles,
analizar las inferencias y el juicio para llegar a los hechos fundamentales y las declaraciones de guia
para llegar a la abstraccion. La ultima W (por qué) se pregunta con frecuencia cinco veces lo que
uno puede profundizar para llegar a la esencia de un problema. Técnica en la cual se responde a las

siguientes preguntas: qué, quién, por qué, cuando, donde, cdmo, para la solucion de problemas.

5W1H significa las seis palabras con que comienzan las preguntas que deben responderse para

describir correctamente un hecho:

What- Qué, Why- Por qué, When- Cuando, Who-Quién, Where-Donde, How-C6émo, son las
preguntas logicas que deben contener todo procedimiento e instructivo de trabajo para desempefiar

correctamente cierta actividad.
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Que: identificar los eventos o acciones y hacer una lista de ellos, Por qué se profundiza para llegar a
la esencia del problema, Cuando identificar todos los lugares, acontecimientos, y hacer una lista de
ellos, Quién identificar a las personas involucradas en el problema, Donde identificar los lugares,

Cdémo métodos a utilizar.

6.7 METODOLOGIA MODELO OPERATIVO

La metodologia de este trabajo es mejorar la calidad de los productos de la empresa Muebles Ledn,

aplicando adecuadamente el mejoramiento continuo basado en el ciclo Deming (PHVA).

6.7.1 Planear

En esta etapa se realiza cuatro pasos:

6.7.1.2Definir y Analizar la magnitud del problema

Para este paso procederemos a basarnos en el flujo grama de produccion para identificar los
problemas en esta area y dar solucién aquellas falencias y mejorar la produccion y calidad en los

productos.

Flujo de procesos por el que pasa los productos de la empresa Muebles Ledn.
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Cuadro# 5 Procesos de las Areas del Departamento de Produccion.

Recurso

AREA 1

humano

Recibe

materiales de

Bodeguero, Jefe
de produccion.
bodega.

Corte de metal | 3 personas

1. operador de
maquina.

2. ayudantes.

Rayado del | Un obrero
metal
Destaje del | 2 obreros.
metal
Doblado 2 obreros
Ensamble del | 4 obreros
metal

Elaborado por: Bayas. (2013)

Recurso

material,

maquinaria y

herramientas
Hojas, esfero,

flexszometro.
Cortadora
industrial,
cortadora de tol.

Cierra.

Pulidora.

Dobladora.
Suelda, taladro,

electrodos.

Tiempo

8 horas a la

semana.

1 minuto por
tubo, y en el

metal por metro

15 minutos.

1 hora por
modelo

3 horas por
modelo y
cantidad de
producto a
fabricar.

5 horas.

2 dias.

Fuente: Departamento de produccion de la empresa Muebles Ledn.

NOTA: En todas las areas es necesario energia eléctrica 2-20 y 110 voltios. En agua potable en las

areas de lavado de materiales.
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AREA 2

Pulido

Pasteado

Abrillantado

Cuadro#6 Area 2 Pulido

Recurso humano

2 obreros.

2 obreros

Un obrero

Elaborado por: Bayas. (2013)

AREA 3

Lavado con
gasolina.
Secado con cal

Enganche.

Limpieza con
guaipe.
Desengrase.

Enjuague

Neutralizado y
enjuague del

neutralizado

Recurso material,
maquinaria y
herramientas

Pulidora, lijas.

Pasta de metal

abrillantadores

Cuadro# 7 Area 3 cromada

Recurso humano

5 obreros

2 obreros

3 obreros

1 obrero.

1 obrero

1 obrero

1 obrero

Elaborado por: Bayas. (2013)

Recurso material,
maquinaria y
herramientas

Guaipe, gasolina.

Cal

Cierra.

Pulidora.

Dobladora.

Suelda,

electrodos.

taladro,
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Tiempo

4 horas por
promedio de 20
mesas Y sillas.

1 minuto por tubo,
y en el metal por
metro 5 minutos.

5 minutos por tubo.

Tiempo

Por mesa 30
minutos.

1 dia.

En una mesa de 4
ejes cuadrada 45
minutos.

15 minutos por
mesa.

15 minutos.

5 minutos

1 hora.



AREA 4

Pulido
Lijado

Limado

Perforado

Enganchado

Pintado

Cuadro#8 Area 4 Pintura.

Recurso humano

3 obreros

.3 obreros

3 obreros

2 obreros por mesa

2 obreros

1 obrero

Elaborado por: Bayas. (2013)

AREA5

Rayado

Corte

Moldeado

Pulida

Recurso material,
maquinaria y
herramientas
Pulidora

Lijas, en una mesa
cuadrada de 4 ejes
2 lijas.

Limas 20cm.
Taladro pedestal y
mano.

Suelda, tuercas.
Soplete, pintura ¥
de litro por mesa

promedio.

Cuadro#9 Area 5 Carpinteria

Recurso humano

4 obreros

2 obreros

1 obrero

1 obreros por mesa

Elaborado por: Bayas. (2013)

Recurso material,
maquinaria y
herramientas

Lapiz, tisa,

flexszometro.

Sierra de mano.

Tuercas.

Lijas.
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Tiempo

2 horas

1 hora

1 hora

10 minutos

10 minutos

35-45 minutos.

Tiempo

1 hora por cantidad
de producto a
elaborar.

1 hora por tamafio
y cm de corte.

2 minutos.

15 minutos si lo es

necesario.



AREA 6

Recepcion de
tableros
Pegado de
esponja.

Corte.

Forrado.

Cuadro# 10 Area 6 Tapiceria

Recurso humano

1 obrero

1 obrero

1 obrero

2 obreros

Elaborado por: Bayas. (2013)

AREA 3

Ensamble de los

productos.

Ajustes de pernos.

Empaquetado

Informe de
productos
terminados.

Recurso material,
maquinaria y
herramientas

Mano de obra

Cola.

Tijeras.

Tela, forro,
plastico, tijera,
tachuelas.

Cuadro# 11 Area de Armadora

Recurso humano

5 obreros
Colocacion de
tablero, tapizado,
travesafios, tapas,
manillas
2 obreros

3 obreros

1 obrero.

Elaborado por: Bayas. (2013)

Recurso material,
maquinaria y
herramientas
Tonillos,

desarmadores,

Desarmadores.
Plasticos, cinta de
embalaje
trasparente.

Hojas y esferos

cuadernos.
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Tiempo

10 minutos
1 hora
15 minutos por
silla.
30 minutos por

silla.

Tiempo

Por mesa 30
minutos.

Sillal5 minutos.

15 25 minutos.
10 minutos por

producto

15 minutos.



Grafico°20 FLUJO GRAMA DEL DEEPARTAMENTO DE PRODUCCION DE LA EMPRESA MUEBLES LEON
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Para la realizacion de este trabajo de mejoramiento, se contd con informacion estadistica de
1mes, tomada a través de listas de verificacion elaboradas semana a semana, y cuyo

resumen se presenta en el cuadro.

Tabla # 16 Hoja de verificacion
EMPRESA MUEBLES LEON
Departamento de produccion
Fecha: 22 de octubre — 22 de noviembre (2012)

PI‘Ob I emas Frecuencia

1 semana 2semana |3 semana |4 semana |Total
1. Mesas defectuosos. 5 5 5 5 20
2.Falta de control 4 5 5 5 19
3.Abundantes 5 5 3 5 18
desperdicios
4.Desorden en todo el |5 3 4 5 17
departamento de
produccién
5. Entrega fuera de|5 5 3 1 14
tiempo de los materiales.
6.Mal empaquetado 5 4 3 2 14
Total 29 27 23 23 102

Elaborado por: Bayas Diana (2012)

Fuente: Departamento de produccion de la empresa Muebles Ledn

Para continuar con el presente trabajo se utilizara la gréafica de control con el propésito de
analizar la variabilidad de los procesos y si el proceso estd bajo control estadistico. Se
utilizara la grafica de control C (nimero de defectos), ya que esta grafica es de control para

atributos.
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_ total de defectos 102
~ total de grupos 4

= 25,50

LCS =c+ 3Vc
LSC = 25,50 + 3,/25,50
LSC = 40,64

Linea central = 25,50

LCI = ¢ — 3¢
LCI = 25,50 — 34/25,50
LCI = 10,35

Los limites de control establecidos por la empresa, son linea central = 20, LCI=0, LSC=40.

Grafico°21 Grafico de Control
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Fuente: Tabla 16
Elaborado por: Bayas Diana (2012)

Al realizar la carta de control analizamos que los procesos estan bajo control estadistico, por lo que

los limites del estandar estan dentro de ellos.
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Tabla# 17 Frecuencias para el Diagrama de Pareto

Problemas frecuencia absoluta | % acumulado
Exceso de Mesas defectuosos. | 20 20%
Ineficiente control de calidad

de cada éarea en el|19

departamento de produccion 38%
Abundantes desperdicios 18 56%
Desorden en  todo el 17

departamento de produccion 73%
Entrega fuera de tiempo de los 14

materiales. 86%
Mal empaquetado 14 100%

Elaborado por: Bayas, D (2012)

Gréafico°22 Diagrama de Pareto de problemas del departamento de produccion
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Elaborado por: Bayas, D (2012)
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Los principales problemas que identificamos en el Diagrama de Pareto son los muchos
vitales que quiere decir que son los que mas afectan en el departamento de produccién, lo
que impide a seguir con la mejora, y hay que darles solucion ya que estos son de gran
importancia. Y estos problemas son Exceso de mesas defectuosas, falta de control de

calidad en el departamento de produccion y abundantes desperdicio de materiales.

Para analizar los problemas muchos vitales, como se originan, se procedera analizar

utilizando la espina de pescado o diagrama de Ishikawa.
Diagrama de Ishikawa

Para el andlisis procederemos analizar problema por problema comenzaremos con el

numero uno que es salida de mesas defectuosas,
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Gréafico°23 (PROBLEMA 1 excesos de mesas defectuosas)
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Elaborado por: Bayas, D (2012
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Para recalcar las causas mas importantes de mesas defectuosas, nos ayudaremos en el diagrama de

Pareto para sacar las causas principales y trabajar en ellas.

Tabla # 18 frecuencias de las causas de mesas defectuosas

%
Exceso de mesas defectuosas Frecuencia Acumulado
1 Personal no capacitado 11 32%
2 Desinterés en el personal 8 56%
3 Mantenimiento de maquinaria escaza 7 76%
4 Exposicion de materiales al Ambiente 5 91%
5 Desmotivacion 3 100%

Gréfico°24 Diagrama de Pareto de las causas principales del problema 1 (exceso de mesas defectuosas)
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Elaborado por: Bayas, D (2012)
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Entre las tres causas primordiales demostradas en el diagrama de Pareto esta Personal no
capacitado, Desinterés en el personal, mantenimiento de maquinaria escaza, con estas

causas realizaremos el plan de accion para mejorar y evitar mesas defectuosas.

Cuadro # 5 de las 5w-2h

¢ Que causas principales son? Personal no capacitado, Desinterés en el
personal, Mantenimiento de maquinaria
escaso, efecto secundario mesas

defectuosas.

¢Por qué dar solucién a las causas? Para disminuir el porcentaje de mesas

defectuosa en un 30% de ellas.

¢ Cuéndo aplicar dichas soluciones? A partir del 3 de Enero del 2012 y la veces
necesarias

¢ Quién es responsable? Personal del departamento de produccion.

¢Donde? Areas del departamento de produccion.

¢Como? Aplicar estrategias de mejora.

Adecuar, equipar una sala de capacitacion.

Contratar personal.

¢Cuanto? Estimados 3000 dolares.

Elaborado por: Bayas, D (2012)

112




Gréafico°25 (PROBLEMA 2 Ineficiente control de calidad en cada area del departamento de produccion)
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Elaborado por: Bayas, D (2012)
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Para dar solucidn al ineficiente control de calidad en cada area en el departamento de

produccidn, analizaremos sus causas principales.

Tabla# 19 Frecuencias de las causas del segundo problema Ineficiente control de

calidad en las areas del departamento de produccion.

Ineficiente control de calidad en las &areas del

departamento de produccion. _ 7
Frecuencia Acumulado

1 Métodos deficientes de control de calidad 16 25%

2 Falta de capacitacion 11 42%

3 Personal no capacitado para realizar el control de calidad | 10 57%

4 Perdida de materiales 10 72%

5 Falta de programacion para realizar los controles de

calidad 8 85%

6 Errores en los procesos 7 95%

7 Desmotivacion 3 100%

Elaborado por: Bayas, D (2012)
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Grafico°26 Diagrama de Pareto de las causa del ineficiente control de calidad en las areas del

departamento de produccién.
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Elaborado por: Bayas, D(2012)

Las principales causas que afectan al control de calidad son faltas de capacitacion, personal no
capacitado para realizar el control de calidad, perdida de materiales. A continuacion Tabla de las 5w

y 2 h para especificar el plan de accion.
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Cuadro # 6 de las 5w-2h

¢ Queé causas principales son?

Falta de capacitacion, existe personal no
capacitado para realizar el control de
calidad, perdida de materiales son las causas

que afectan y no permiten la mejora.

¢Por qué dar solucidn a las causas?

Mejorar para tener un adecuado control de
calidad en los procesos y evitar continuos

errores.

¢ Cuéndo aplicar dichas soluciones?

Desde el 3 de Enero /2013

¢ Quién es responsable?

Personal del departamento de produccion.

¢Dbénde? Areas del departamento de produccion.
¢Como? Aplicar estrategias de mejora.
Disefiar cartas de control
Adecuar y organizar el departamento
Capacitacion Adecuada
¢Cuanto? Estimados 1000 délares.

Elaborado por: Bayas, D(2012)
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Grafico°27 (PROBLEMA 3 Abundantes desperdicios)
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Elaborado por: Bayas, D(2012)
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Para analizar las causas principales procederemos con ayuda del diagrama de Pareto,

seguido de as 5w-2h.

Tabla# 20 Abundantes desperdicios

%
Exceso de mesas defectuosas Frecuencia Acumulado
1 Desorden en el departamento de produccién 10 23%
2 Mal manejo de materiales 9 44%
3 Magquinaria en mal estado 9 65%
4 Falta de conocimientos del personal 8 84%
5 personal sin habilidades necesarias 7 100%

Elaborado por: Bayas D(2012)

Grafico® 28 diagrama de Pareto de las causas de existir abundantes desperdicios
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Elaborado por: Bayas, D(2012)
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Cuadro # 7 de 5w-2h de abundantes desperdicios

¢ Queé causas principales son?

Desorden en el departamento de
produccion, mal manejo de materiales,

maquinaria en mal estado.

¢Por qué dar solucion a las causas?

Disminuir los desperdicios y evitar que sean

consecutivos y abundantes.

¢ Cuando aplicar dichas soluciones?

Desde el 3 de Enero /2013

¢ Quién es responsable?

Personal del departamento de produccion.

¢Donde? Areas del departamento de produccion.
¢Como? Aplicar estrategias de mejora.
Asignacion de puestos
Realizar tripticos
¢ Cuanto? Estimados 00 dolares.

Elaborado por: Bayas, D(2012)

Para concretar el trabajo de mejora continua, realizaremos el plan de accién.
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6.7.1.4 Considerar las medidas de remedio
Al analizar la naturaleza de cada una de las cusas, se decide una serie de acciones para
corregirlas y asi eliminar los problemas que ocasionan la baja productividad y no permite
mejorar la calidad de los productos en la empresa Muebles Ledn.

Cuadro #8 Plan De Accion

ACCIONES OBJETIVOS ESTRATEGIAS TIEMPO RESPONSABLE | COSTO

Inicio Fin

Adecuar una
sala de
capacitacion
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Implementar
de

control y todos

cartas

los
instrumentos
que ayudaran
de

calidad en el

al control

departamento
de produccion.

Asignar al
personal
adecuado en
los puestos de

trabajo.

Evitar que los
problemas o errores
sean consecutivos
Control de los

recursos materiales.

Supervisar el buen
manejo  de las
maquinarias y

herramientas

Elaborado por: Diana Bayas

Diseflando  cartas de

control, hojas de control.

Aplicando las 5s de la
calidad

Capacitacion adecuada a
las personas encargadas

de  supervisar los

procedimientos.
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control constante
Del 14 al 31de
enero del 2013

Del 04 de febrero
al 22 de febrero
del 2013

Supervisor y jefe
de produccion.

Ejecutivos de Ila
empresa.

Supervisor y jefe
de produccion,
lideres de equipos
de trabajo

500 ddlares en la
capacitacion delas
personas

adecuadas.




6.7.1.5 HACER

Al describir las medidas de remedio de cada plan de accién se encuentra que para cada paso
del proceso de produccion se debe ubicar a la persona calificada, adecuada, para mejorar y
evitar los desperdicios de los materiales para mejorar la calidad de los productos, se bebe
entrenar y capacitar al personal: leer manuales de las herramientas, caracteristicas que
deben tener los productos para salir al mercado y se descubre que todo estos pequefios
cambios haran de la empresa productiva, eficaz y eficiente en sus procesos, para salir al

mercado con sus productos competitivos y cada vez con mejoras .

6.7.1.6 VERFICAR

Para confirmar la efectividad de las medidas tomadas, se analizaran las ventajas del nuevo
procedimiento al compararlo con lo que se hacia antes y se realizara aun evaluacion
cualitativa del proceso productivo. Al hacer un andlisis del plan de mejoramiento necesario
para mejorar la calidad de los productos se justificaran el proyecto solo para la aplicacion

del proceso de produccion.

6.7.1.7 ACTUAR

e Prevenir la recurrencia del mismo problema

e Los beneficios del proyecto de mejora son;

e Productos con menos fallas, mas limpios por la organizacion de departamento de
produccion.

e Reduccion de desperdicios de materiales, recursos, y accidentes laborales.

e Mejoramiento de cada area de produccion.

e Trabajo en equipo, mejor desempefio laboral.
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e De acuerdo con lo anterior si se logra todos estos resultados positivos después de
aplicar la mejoras se procede a seguir buscando nuevas mejoras y asi
constantemente se lograra al mejoramiento continuo deseado, cabe rescatar que el

mejoramiento continuo es seguir buscando problemas y dar soluciones.

Para llegar a las conclusiones del trabajo hay que documentar todos los resultados y

destacar lo més relevante de las nuevas mejoras.

6.8 ADMINISTRACION

6.8.1 Recursos Institucionales
e Instalaciones de la empresa Muebles Ledn
e Autorizacion del gerente
e Universidad Técnica de Ambato
e Biblioteca

e Saldn de clases

6.8.2 Recursos humanos
e Gerente Muebles Leén

e Personal de la empresa

6.8.3 RECURSOS TECNOLOGICOS.
e Retroproyector
e Television
e Video

e Equipo de sonido
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6.9 PREVISON DE LA EVALUACION

6.9.1 Plan de Monitoreoy Evaluacion de la Propuesta

La evaluacién se realizara a partir de un seguimiento continuo de todas las acciones
correctivas, con todos los resultados que se vayan obteniendo, y finalmente ver la validez

de la propuesta.

Cuadro # 09 Matriz de monitoreo y evaluacion

Preguntas basicas Explicacion

1. ¢Quienes solicitan evaluar? Gerente de la empresa Muebles Ledn de la ciudad de
Ambato

2. ¢Por qué evaluar? Para confirmar si la propuesta estd arrojando

resultados positivos.

3. ¢ Para qué evaluar? Para medir los resultados y la factibilidad de cada
uno de los proyectos derivados de la propuesta

disefiada.

4. ;Qué evaluar? Las medidas de remedio propuestas para resolver los
problemas encontrados y si estd dando resultados

positivos.

5.¢Quién evalta? Junta general, supervisor del departamento de

produccion, gerente.

7. ¢Con que criterios?

8. ¢ Cuando evaluar? Se evalua en tres aspectos al implementar las
acciones, en el proceso de implementacion, y al

finalizar todas las acciones.

9. (Cémo evaluar? Proceso metodoldgico como cartas de control o
verificacion.
10.¢Con que evaluar? Con el uso de la matriz de monitoreo y evaluacion

propuesta en el plan.

Elaborado por: Bayas, D(2012).
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6.9.2 MATRIZ DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE LA PROPUESTA

Cuadro # 10 Seguimiento y evaluacién de la propuesta

ACTIVIDADES TIEMPO |1 |2 |3 (4|5 |6 10 |11 12 |13 |14
Presentacion de la propuesta al gerente de la empresa Muebles Le6n 1 mes

Aprobacidn de la propuesta 1 mes

Coordinacién con el equipo de trabajo 1 mes

Revision de acciones y plan operativo 1mes

Integracion del plan 2 meses

Comunicacion del plan y cambias al personal 1 mes

Ejecucion de la propuesta 3 meses

Seguimiento, analisis y evaluacién del ciclo Deming (PHVA) 4 meses

Responsables: Socios, gerente | Recursos: recurso humano, recursos materiales, recurso econémico,

general, supervisor del | recurso tecnoldgico.

departamento de produccién

Observaciones:

Elaborado por: Bayas, D.(2012)
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ANEXO 1

CUESTIONARIO
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA ORGANIZACION DE EMPRESAS

ENCUESTA SOBRE EL MEJORAMIENTO CONTINUO CON RESPECTO A LA
CALIDAD DEL PRODUCTO EN LA EMPRESA MUEBLES LEON.

OBJETIVO:

Identificar la situacién actual de la empresa Muebles Ledn en cuanto al mejoramiento

continuo para mejorar la calidad del producto.

1. ¢Usted cree que los productos de la empresa reunen caracteristicas que responden en

forma Optima a las necesidades del cliente?

1.1. Siempre ]
1.2 Usualmente ]
1.3 Ocasionalmente | |
1.4 Rara vez [ ]
1.5 Nunca ]
2. ¢Qué productos son mas fabricados en la empresa?

2.1. Mesas [ ]

2.2. Sillas ]

2.3. Escritorios | |
2.4. Pupitres [ ]

2.5. Camas ]
2.6. Armarios E
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3. ¢Qué factores cree usted que impulsan a los clientes a comprar en la empresa?
3.1. Calidad del producto

3.2. Calidad en el servicio ]
3.3. Variedad ]
3.4. Ubicacion de la empresa [

3.5. Promociones que la empresa ofred |
3.6. Otras
4. ¢De las técnicas de mejoramiento continuo cual conoce?
4.1. Ciclo Deming
4.2. 7 herramientas de la calidad
4.3. 5s de la calidad
4.4. Otras
4.5. Ninguna

Juooe

5. ¢La empresa esta en constante innovacion para mejorar la calidad de sus productos y
procesos?
5.1. Siempre
5.2. Usualmente
5.3 Ocasionalmente
5.4 Rara vez
5.5 Nunca

JOO0C

6. ¢De las caracteristicas de la calidad cual alcanzan los productos?
6.1. Rendimiento
6.2. Caracteristicas
6.3. Confiabilidad
6.4. Conformidad
6.5. Durabilidad
6.6. Utilidad
6.7. Estética

UopUoC
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6.8. Todas E

7. ¢En qué accion la empresa perfecciona la calidad?
7.1. Disefio del producto
7.2. Proceso de produccion

7.3. Actividades administrativas y comerciales

i

7.4. Atencion al cliente
8. ¢Cada que tiempo los empleados reciben capacitacion en calidad o mejora continua?

8.1. Quincenal ]

8.2. Mensual E
8.3. Anual ]
8.4. Casi nunca ]

9. ¢Que temas considera importante recibir en capacitacion?
9.1 Produccion
9.2 Trabajo en equipo
9.3 Motivacion
9.4 Satisfaccion al cliente
9.6 Calidad

10.¢.En qué etapa se realiza el control de calidad en el proceso de produccion?

UDLL

10.1. Entrada de materiales | |
10.2. Transformacién ]
10.3. Salida de productos ]
10.4. Todas ]
10.5. Ninguna ]
11.  ;Qué factores se toma en cuenta al momento de la elaboracion del producto?
11.1. Cantidad [ ]
11.2. Tiempo [ ]
11.3. Costos L]
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12.  ¢Laempresa cuenta con planes de mejoramiento?

12.1Si [ ]
12.2No [ ]

Gracias por su colaboracion
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ANEXO 2

Ineficientes

resultados con Baj:j)_ . Perdidas en

el p(:oce_so Baja calidad Ilr_enb |m:en 0 Desperdicios costos y

productivo del producto abora de materiales tiempos

A\ 4 A A\ 4
El inadecuado mejoramiento continuo incide en la calidad del producto
Falta de Ineficientes Persopal no Mal manejo de Abundantes
f:onoEzlmlento e procesos de capacitado materiales errores en el
productivo
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