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RESUMEN

“PLANIFICACION OPERATIVA DEL PROCESO DE FABRICACION DE
EDREDONES ZERO STRESS”

El presente trabajo se lo realizo en la empresa “Zero Stress” con el objetivo de presentar los
conceptos y metodologias mas adecuadas para la elaboracién del plan operativo el proceso
de fabricacion de edredones de la organizacion. Este documento se encuentra divido en
cuatro capitulos.

En el primero se presentan aspectos generales de la empresa; cuales su estructura
organizativa, cual su mision, vision, politicas y valores. En el segundo capitulo de este
trabajo se describe la definicion de conceptos necesarios para el desarrollo y entendimiento
de los temas a tratar en los siguientes capitulos.

El tercero es la parte medular del desarrollo del trabajo, en este capitulo se describen las
metodologias y herramientas necesarias para el desarrollo del plan operativo del proceso de
fabricacion, se establecen los conceptos de planificacion de la identificacion de los clientes
y sus necesidades; la planificacion del producto, la calidad de las compras y como afectan
la calidad final cada uno de los componentes del producto, y por ultimo la planificacion del
proceso de produccién y el establecimiento de los controles inherentes al proceso.



SUMMARY

"OPERATIVE PLANNING OF THE PROCESS OF
PRODUCTION OF COMFORTERS ZERO STRESS"

The present work is carried out it in the company "Zero Stress" with the objective of
presenting the concepts and more appropriate methodologies for the elaboration of the
operative plan the process of production of comforters of the organization. This document
is dividing in four chapters.

In the first one general aspects of the company are presented; which their organizational
structure which their mission, vision, political and values. In the second chapter of this
work the definition of necessary concepts is described for the development and
understanding of the topics to try in the following chapters.

The third are the medullary part of the development of the work, in this chapter the
methodologies and necessary tools are described for the development of the operative plan
of the process of production, the concepts of planning of the identification of the customer
and their necessities settle down; the planning of the product, the quality of the purchases
and like they affect the final quality each one of the components of the product, and lastly
the planning of the production process and the establishment of the inherent controls to the
process.
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Capitulo 1

Sistema Empresa

1. Introduccion:

La elaboracion del presente trabajo de graduacion se lo realizara en la fabrica de
edredones “Zero Stress”, la cual esta ubicada en el Parque Industrial de la ciudad de

Cuenca.

La organizacion se divide en dos macro partes que son el area de produccion y el area
de comercializacién del producto, Figura 1.1 Cada una de ellas con sus respectivos
departamentos. El area comercial tiene tres subdivisiones, el departamento de

operaciones o logistica, el area administrativa y por ultimo la seccion de ventas.



En la macro area de produccion la cual es objeto de este estudio se forma de los

departamentos de produccion, compras, mantenimiento, calidad, area administrativa.

|Edredones Zero Stress |

| Sistema Empresa |

Produccion | | Comercializacion

FIGURA 1.1 Sistema Empresa

1.1 Gerencia Estratégica
1.1.1 Mision

Fabricar y comercializar edredones con la més alta calidad y disefio, logrando
satisfacer totalmente a nuestros clientes, y alcanzando rendimientos financieros

acordes a la inversién, con un personal altamente motivado, capacitado y satisfecho.

1.1.2 Vision

Obtener el liderazgo en el negocio de fabricacion de edredones en el mercado
ecuatoriano, adquirir mercados en el exterior, obteniendo rentabilidad y crecimiento

continuo.



1.1.3 Politica

Fabricar y comercializar productos de alta calidad, con un firme compromiso con los
clientes de satisfacer plenamente sus requerimientos y exigencias, para ello
garantizamos mantener una cultura de calidad basada en los principios de respeto a
las personas, honestidad, liderazgo, desarrollo del recurso humano e innovacién

constante.

1.1.4 Valores
e Respetamos a las Personas

e Actuamos con Honestidad.

1.2 Estructura Organizacional.
1.2.1 Nivel Directivo:

La estructura de la empresa a nivel de direccién se encuentra organizado a
través de una gerencia general, coordinador gerencia, planificacion de la
produccién, técnico de estructuras, jefe de planta de corte y costura,

supervisor de corte y costura.
1.2.2 Nivel Operativo

La estructura de la organizacién a nivel operativo estd formado por

costureras, cortador, operador de acolchadora, empacador. Figura 1.2
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FIGURA 1.2 Organigrama




Capitulo 2

Definiciones

1.2.3 Calidad

Existen muchas definiciones de calidad, y las mas adecuadas son aquellas que
asocian la calidad a la satisfaccion del cliente o consumidor. Asi, por ejemplo, Juran
Campanella definié la calidad como un conjunto de caracteristicas de un producto
que satisfacen las necesidades de los clientes y que en consecuencia hacen
satisfactorio el producto, por tanto puede decirse que la calidad consiste en no tener

deficiencias en orden a la satisfaccién del cliente.
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Por su parte, la Sociedad Americana para el Control de Calidad (A.S.Q.C.) define
calidad como el conjunto de caracteristicas de un producto, proceso o servicio que le
confieren su aptitud para satisfacer las necesidades del usuario o cliente.

Calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que
le confieren capacidad de satisfacer necesidades, gustos y preferencias, y de cumplir
con expectativas en el consumidor. Tales propiedades o caracteristicas podrian estar
referidas a los insumos utilizados, el disefio, la presentacidn, la estética, la

conservacion, la durabilidad, el servicio al cliente, el servicio de postventa, etc.

Algunos consumidores podrian preferir algunas propiedades o -caracteristicas,
mientas que otros podrian preferir otras, pero en ocasiones existen ciertas
propiedades o caracteristicas que siempre deben ser satisfechas para que un producto
0 servicio pueda ser considerado de calidad. Por ejemplo, en un restaurante, por mas
exquisita que sea la comida, si la atencién es mala o lenta, dificilmente habra algin

consumidor que considere al restaurante como de calidad.

En general, podriamos decir que un producto o servicio es de calidad cuando cuenta
con insumos de primera, cuenta con un disefio atractivo, cuenta con una buena
presentacion, es durable en el tiempo, y estd acompafiado de un buen servicio al
cliente, a tal grado que satisface necesidades, gustos, preferencias y cumple o

sobrepasa expectativas del consumidor.

Podemos afiadir otro concepto importante de calidad el cual es descrito en el manual
de calidad de Juran que la define de la siguiente manera; calidad significa aquellas
caracteristicas del producto que se ajustan a las necesidades del cliente y que por lo
tanto le satisfacen. Calidad también se define como ausencia de deficiencias,
ausencia de errores que requieren rehacer el trabajo o que resulten en fallos de

operaciones, insatisfaccion del cliente, quejas del cliente, etc.
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Para el propdsito de este documento, vamos a utilizar el concepto de calidad dado en
la Norma 1SO 9000:2005, el cual define la palabra calidad de la siguiente manera:
“grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos”.

1.2.4 Planificacion de la calidad:

Es una actividad en la cual se da respuesta a diferentes necesidades de una
organizacion en materia de calidad, mediante unas disposiciones establecidas. La
planificacion de la calidad puede también ser defina como parte de la gestion de la
calidad enfocada al establecimiento de los objetivos de calidad y a la especificacion
de los procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los
objetivos de calidad. El establecimiento de planes de la calidad puede ser parte de la
planificacion de la calidad. También se puede definir como un proceso estructurado
para desarrollar productos, tanto bienes como servicios; que asegure que el resultado

final se ajusta a las necesidades del cliente.

El proceso de planificacion de la calidad y sus métodos asociados, herramientas y
técnicas se han desarrollado debido a que en la historia de la sociedad moderna las
organizaciones han demostrado universalmente que fallan continuamente al producir

bienes y servicios que gusten a los clientes. Estas frecuentes y grandes discrepancias
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en la calidad son en realidad la suma resultante de pequefias discrepancias, como se

ilustra en la siguiente figura 2.1

Expectativas del Cliente

Discrepancia en la Calidad

Percepcién de la Prestacion por el
Cliente

Comprensidn de las necesidades
Disefio del Producto
Capacidad de Ejecutar el Disefio

Prestacién Real

Discrepancia en la compresion

Discrepancia en el Disefio
Discrepancia en el Proceso
Discrepancia en las Operaciones

Discrepancia en la Percepcion

Figura 2.1. Discrepancia en la Planificacion de la Calidad

Por lo tanto la planificacion de la calidad proporciona los procesos, métodos,

herramientas y técnicas para evitar cada una de las discrepancias que se describen en

el cuadro de la figura 2.1, y asi asegurar que la diferencia final en la calidad sea la

minima.

1.2.5 Control de la Calidad:

Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de la

calidad. Es un proceso de gestion para dirigir las operaciones de forma que

proporcionen estabilidad, para prevenir cambios adversos y mantener el “statu quo”.
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Para mantener la estabilidad, el proceso de control de calidad evalta el rendimiento,

compara el rendimiento real con las metas y actla sobre la diferencia.

El control de la calidad consiste en un conjunto de métodos y actividades de carécter
operativo, que se utilizan para satisfacer el cumplimiento de los requisitos de calidad

que se han establecido.

El control de la calidad se utiliza para identificar las causas especiales de variacion y
para sefalar la necesidad de tomar alguna accion correctiva cuando sea apropiado. El

proceso se considera fuera de control cuando estan presentes causas especiales.

1.2.6 Mejora de la Calidad

Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir con los
requisitos de la calidad. Los requisitos pueden estar relacionados con cualquier

aspecto tal como la eficacia, la eficiencia o la trazabilidad.

1.2.7 Necesidades del Cliente

En el marketing y los recursos humanos, una necesidad para una persona es una
sensacion de carencia unida al deseo de satisfacerla. Por ejemplo, la sed, el hambre y
el frio son sensaciones que indican la necesidad de agua, alimento y calor,
respectivamente. "Las necesidades son la expresion de lo que un ser vivo requiere
indispensablemente para su conservacién y desarrollo. En psicologia la necesidad es

el sentimiento ligado a la vivencia de una carencia, lo que se asocia al esfuerzo
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orientado a suprimir esta falta, a satisfacer la tendencia, a la correccion de la

situacion de carencia"

Un deseo es una necesidad que toma la forma de un producto, marca o empresa. Por
ejemplo, si se tiene sed y se siente la necesidad de hidratarse, se desea un vaso de
agua para satisfacer dicha necesidad. Las necesidades no se crean, existen. Lo que se

crea o fomenta es el deseo.

Los clientes necesitan productos con caracteristicas que satisfagan sus necesidades y
expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan en la especificacion del
producto y son generalmente denominadas como requisitos del cliente. Los requisitos
del cliente pueden estar especificados por el cliente de forma contractual o pueden
ser determinados por la propia organizacién. En cualquier caso, es finalmente el
cliente quien determina la aceptabilidad del producto. Dado que las necesidades y
expectativas de los clientes son cambiantes y debido a las presiones competitivas y a
los avances técnicos, las organizaciones deben mejorar continuamente sus productos

Y procesos.

1.2.8 Proceso

La palabra proceso tiene su origen en el término latino processus. Para la industria,
un proceso de fabricacién o industrial es el conjunto de operaciones necesarias para
modificar las caracteristicas de las materias primas. Por lo general, para la obtencién

de un cierto producto, se necesitan multiples operaciones individuales.
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Un proceso de produccion es un sistema de acciones que Se encuentran
interrelacionadas de forma dinamica y que se orientan a la transformacion de ciertos
elementos. De esta manera, los elementos de entrada (conocidos como factores)
pasan a ser elementos de salida (productos), tras un proceso en el que se incrementa

su valor.

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

del proceso).

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

factores en otra u otras acciones que componen el mismo proceso de produccion.

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

espacio) o de tiempo (conservacion en el tiempo).

Segun el modo de produccion, el proceso puede ser simple (cuando la produccion
tiene por resultado una mercancia o servicio de tipo unico) o multiple (cuando los

productos son técnicamente interdependientes).
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1.2.9 Producto

En términos generales, el producto es el punto central de la oferta que realiza toda
empresa u organizacion (ya sea lucrativa o no) a su mercado meta para satisfacer sus

necesidades y deseos, con la finalidad de lograr los objetivos que persigue.

"El producto es un conjunto de atributos que el consumidor considera que tiene un
determinado bien para satisfacer sus necesidades o deseos. Segun un fabricante, el
producto es un conjunto de elementos fisicos y quimicos engranados de tal manera

que le ofrece al usuario posibilidades de utilizacion.

El marketing le agregd una segunda dimension a esa tradicional definicion fundada
en la existencia de una funcidén genérica de la satisfaccion que proporciona. La
primera dimensién de un producto es la que se refiere a sus caracteristicas
organolépticas, que se determinan en el proceso productivo, a través de controles
cientificos estandarizados, el productor del bien puede valorar esas caracteristicas

fisicoquimicas.

La segunda dimensidn se basa en criterios subjetivos, tales como imagenes, ideas,
habitos y juicios de valor que el consumidor emite sobre los productos. El
consumidor identifica los productos por su marca. En este proceso de diferenciacion,

el consumidor reconoce las marcas, a las que le asigna una imagen determinada™

17



"EIl producto es el resultado de un esfuerzo creador que tiene un conjunto de atributos
tangibles e intangibles (empaque, color, precio, calidad, marca, servicios y la
reputacion del vendedor) los cuales son percibidos por sus compradores (reales y
potenciales) como capaces de satisfacer sus necesidades o deseos. Por tanto, un
producto puede ser un bien (una guitarra), un servicio (un examen médico), una idea
(los pasos para dejar de fumar), una persona (un politico) o un lugar (playas
paradisiacas para vacacionar), y existe para:

1. Propositos de intercambio,
2. La satisfaccion de necesidades o deseos.

3. Para coadyuvar al logro de objetivos de una organizacion (lucrativa o no

lucrativa)".

18



Capitulo 3

Planificacion Operativa

3.1 Planificacion del Producto, el cliente y sus necesidades

La planificacion operativa del producto permite obtener la respuesta a la pregunta ¢Cémo
lograr la calidad requerida por el cliente y la organizacion? Esta planificacion es aplicable
a todas las categorias de productos. Esto significa que la organizacion debe asegurar que se
definan todas las condiciones que garanticen la realizacion exitosa y coherente del
producto. En la figura 3.1 se describen la informacion entrada y salida resultado el proceso

de planificacion, de la calidad.

La planificacion operativa tiene como etapas principales: la planificacion del producto, la
planificacion de las compras, la planificacién del proceso de realizacion, la implantacion y

mejoramiento del proceso.
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INFORMACION
ENTRADA

INFORMACION
SALIDA

> Necesidades y Expectativas
Cliente

> Requisitos y Aspectos Legales
> Metas de la Organizacion

> Resultado de la Planeacion
estratégica

> Resultados del Desempefid

> Cambios que afectan a la

Organizacion

Proceso de

Planificacion

Establecer
Definir

Determinar

> Declaracién de Politica Calidad

> Obijetivos de Calidad Definidos

> Metas Objetivos Calidad

> Indicadores para medir el cumplimiento
Objetivos

> Planes y estrategias para lograr Objetivos

> Disposiciones para seguimiento y medicion del

Sistema

Figura 3.1 Proceso de Planificacion de la Calidad

3.1.1 Identificar los clientes de la organizacion

Partiendo desde el principio de que las organizaciones depende de sus clientes, y por tanto,

deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los

requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes, toma

mayor importancia que en la fase de planificacion de la calidad identificar quienes son los

clientes.

El cliente son las personas y organizaciones que reciben un producto o servicio, y con el fin

de concretar las planificacion de la calidad se consideraran como clientes del sistema de

gestion de la calidad los clientes externos.
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La identificacion de clientes y sus necesidades deben hacerse dentro de las actividades del
proceso de mercadeo y considerando como primera medida una segmentacion que tenga
sentido para la organizacion, con criterios o bases de segmentacion establecidas y con los

perfiles de los segmentos formalizados.

Los clientes constituyen un elenco completo de personajes que necesitan ser bien
comprendidos. Por lo general se utilizan los términos cliente interno y cliente externo para
definir los dos grupos principales de clientes. Internos para aquellos que estan dentro de la

organizacion productora y Externos para aquellos de fuera de la organizacién productora.

3.1.2 Determinar las expectativas, necesidades y requisitos de los clientes

Luego de identificar los clientes, se procede a determinar las necesidades y expectativas de
estos respecto al producto o servicio. Por lo tanto se deberia saber que expectativas,
necesidades o requisitos relativas al producto o servicio se deben tener en cuenta y como
determinarlas. Para saber establecer cuéles son las expectativas de los clientes es

importante recordar el concepto de calidad y el concepto de producto o servicio. Segun la

norma ISO 9000:2005, calidad se define como “Grado en el que un conjunto de
caracteristicas, inherentes cumplen con los requisitos.” En este concepto se hace referencia

a unas caracteristicas o rasgos diferenciadores de un producto o servicio.

Para que el bien o servicio cumpla los requisitos de un cliente, se debe considerar la

totalidad de las caracteristicas.

La figura 3.2 describe una clasificacion no exhaustiva de caracteristicas de calidad de un

bien o servicio:
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Caracteristicas de calidad de un
Producto o Servicio

Caracteristicas Técnicas

Son las caracteristicas que definen al
producto o servicio como por
ejemplo:

(Fisicas, Quimicas, Sensoriales,
Funcionales, Ergondmicas, etc.)
Pueden ser de tipo Cualitativo o
Cuantitativo

Caracteristicas de Oportunidad

Son caracteristicas relativas al
cumplimiento en tiempo, cantidad y
lugar.

Caracteristicas de Servicio Asociado

Se refieren a la caracteristicas
adicionales ofrecidas al cliente o
solicitadas por éste, diferentes a

caracteristicas propias del producto
0 servicio, como mantenimiento,
garantias, repuestos y
capacitaciones.

Caracteristicas Relativas a requisitos
legales

Pueden ser caracteristicas de
cualquier tipo (técnicas, de
oportunidad, etc.) que deben ser
identificadas de acuerdo con la
legislacion de cada pais.

Caracteristicas de Seguridad

Caracteristicas relacionadas con los
riesgos en el desempefio o usos del
producto.

Otras Caracteristicas

Caracteristicas relacionadas con
expectativas razonables del cliente o
del mercado que inciden la decision

de compra. (Por ejemplo aspectos
ambientales)

Figura 3.2 Caracteristicas de Calidad de un Producto o Servicio.

Como conclusién de la Figura 3.2 podemos afirmar que para lograr la calidad requerida por
un cliente se deben identificar expectativas, necesidades y requisitos relativos a la totalidad
de las caracteristicas de calidad del producto o servicio; y se omite algin grupo de

caracteristicas se estaria haciendo una planificacion incompleta.

22



En cuanto al concepto de Producto; se puede hablar de cuatro categorias genéricas que se

describen en la Figura 3.3:

Categorias de Productos

Hardware

Producto Tangible que puede ser
identificado como un solo elemento
o conjunto de elementos. (Por
ejemplo, automovil, silla,

ordenador)

Material Procesado

Es un producto tangible, resultado
de la transformaciéon de una materia
prima a un estado deseado y se
diferencia del hardware en la forma
de presentacion como “material a
granel”, se refiere a productos
liquidos, gases. Granos, polvo, rollos

o lingotes.

Creacion intelectual transmitida por

algin medio de soporte (Por

Software
ejemplo, literatura, musica,
programas de ordenador)
Resultado de la interaccidon de la
organizacidn con el cliente y de las
actividades  para  atender las
Servicio

necesidades de un cliente. Puede
incluir  elementos tangibles e

intangibles.

Figura 3.3 Clasificacion Genérica de un Producto o Bien.

De la Figura 3.3 podemos decir que las expectativas, necesidades y requisitos que se deben

identificar respecto al producto o servicio, son: todas aquellas que se refieren a las

caracteristicas de calidad y consideran la categoria del producto.
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Las necesidades de los seres humanos son variadas y complejas. Esto constituye todo un

reto de la planificacion, porque las acciones de los clientes no son siempre coherentes con

los que dicen que desean. Una de las formas en que los clientes expresan sus necesidades es

hablando de los problemas que experimentan y de sus expectativas de que un producto les

resuelva estos problemas.

El arte y la ciencia de descubrir necesidades consisten en comprender exactamente el

beneficio que el cliente espera conseguir.

Para poder establecer el ;Como determinar las expectativas, necesidades y requisitos del

cliente? En la Figura 3.4 se plantean diferentes herramientas:

Herramienta para determinar las
expectativas, necesidades y

requisitos de los clientes

Estudio de Mercado

Estudios formales desarrollados por
métodos cualitativos o cuantitativos y
por profesionales especializados. Esta
herramienta es: por excelencia, la
mas apropiada para obtener la
informacién sobre las necesidades,
expectativas y requisitos de los

clientes

Encuestas a clientes

Evaluaciones de Satisfaccion de los
clientes y expectativas en las que la
empresa pregunta directamente al

cliente acerca de su percepcion.

Analisis de Quejas y Reclamos

Identificacion mediante el analisis de
esta informacion, de los temas de

mayor interés para el cliente

Sugerencias de Clientes

Recoleccién de informacion mediante

encuestas o buzones de sugerencias.

Figura 3.4 Herramientas para determinar las expectativas, necesidades y requisitos de los

clientes
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3.2 Planificacion del Producto
3.2.1 Traducir las expectativas, necesidades y requisitos a caracteristicas de calidad

Como se dijo anteriormente las caracteristicas de calidad son los rasgos diferenciadores de
un producto o servicio y, en el lenguaje de la empresa, son la expresion de las expectativas,
necesidades y requisitos de los clientes. Las necesidades de los clientes se traducen en
caracteristica de calidad, cuando se determina qué caracteristica, ligada a una o varias
necesidades y expectativas, se debe atribuir al producto. En la Figura 3.5 se describe cuales
son las necesidades de los clientes que ha definido la empresa cuando buscan la compra de

edredones y la traduccion de necesidades o expectativas a caracteristicas:

Necesidad | Caracteristica Basica Caracteristica Detalla
Tamafio Longitud y Ancho Tapiz
Abrigado
Textura

entrelazamiento , disposicion y orden de los hilos en un tejido

Disefio Modelo Representado con una muestra
Cémodo

Material Tipos de fibras (lana, seda y lino)

Colores Combinacién de los colores para el mismo edreddn.
Elegante

Apariencia Color, Textura y ausencia de defectos superficiales

Costuras Numero de puntadas y tipo del hilo

Durable Material Tapices Resistencia a la abrasidn, resistencia a la torsion

Figura 3.5 Traduccion de Necesidades a Caracteristicas

Frecuentemente, las caracteristicas de calidad y los requisitos ya se encuentran definidos de
manera explicita por el cliente, la organizacién o por normas técnicas y requisitos legales
(codigos, decretos y reglamentos técnicos); en este caso la traduccion de las necesidades
puede obviarse. Sin embargo es usual que las organizaciones se concentren en la

identificacion de caracteristicas de tipo técnico, al igual que en las disposiciones para su
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control, ignorando un poco las caracteristicas de oportunidad y de servicios
complementarios, especialmente en organizaciones cuyos productos son servicios con un

alto componente de intangible.

3.2.2 Establecer especificaciones para las caracteristicas de calidad

Una especificacion es una expresion documenta de un requisito de calidad, que se presenta
en forma cualitativa o cuantitativa, que permite la realizacion del producto, por qué en ella
se describe con precision como debe ser el producto o el servicio. Una condicion
importante de la determinacién de las especificaciones radica en que define criterios de
aceptacion o rechazo para las caracteristicas de calidad, que permitiran, luego el control de
los procesos de fabricacion o prestacion de servicio. La definicion de criterios de
aceptacion para las caracteristicas de calidad lleva a la escision existente entre variables y
atributos o caracteristicas cuantitativas y cualitativas. Para aclarar de mejor manera el

criterio establecido anteriormente en la Figura 3.6 se muestra unos ejemplos criterios de

aceptacion:
Tipos de Caracteristicas de Calidad de Productos y Servicios
Tipo de Caracteristica Tipo de Especificacion Criterios de Aceptacion Ejemplos de Especificacion
Limite Superior Méximo 50
Variable Cuantitativa Limite Inferior Minimo 50
Rango 50 +/- 5 (Tolerancia)
Debe corresponder con un
Atributo Cualitativa Pasa — No Pasa patrdén o estandar de
comparacion.

Figura 3.6 Tipos de Caracteristicas de Calidad
Las especificaciones de un producto o un servicio, son fijadas mediante documentos, como
por ejemplo fichas técnicas, planos, normas técnicas, ofertas, catalogos y manuales. Una de
las salidas mas importantes de la planificacion de la calidad del producto o servicio es
precisamente la especificacion del mismo, y por esto, es conveniente la elaboracion de

hojas de especificacion precisas, tanto para productos tangibles como para servicios,
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incluidas no solamente las caracteristicas técnicas, sino también las de oportunidad,

servicio, legales y de seguridad.

Una manera muy eficaz para fijar especificaciones se logra mediante la determinacion de
unidades de medida. Establecer unidades de medida es expresar con niumeros o determinar
una magnitud que permita la evaluacién de una caracteristica de calidad. Al fijar
especificaciones mesurables se puede verificar el cumplimiento de los requisitos del cliente,
optimizar el producto y el proceso y evaluar costo de calidad y no calidad. La informacion
que puede contener una hoja de especificacion de producto debe determinar al menos la

caracteristica, la unidad de medicién y la especificacion.

Para la fabricacion de los edredones tenemos los dos tipos de caracteristicas; las que se

pueden medir a través de una variable y las que se pueden cuantificar mediante un atributo.

A través de un Atributo:

e Textura
e Disefio
e Colores

e Apariencia

Los criterios de aceptacion “Pasa — No pasa”, de las especificaciones de este tipo de
variables cualitativas se los realizara en la recepcion de materias primas con la ayuda de

muestras. (Muestras de colores, texturas, etc.)
A través de una Variable:

e Tamafo

e Material del Tapiz

Por lo tanto la especificacion de esta caracteristica podra ser medida de manera cuantitativa,
con sus respectivos criterios de aceptacion (limite superior e inferior). En la figura 3.7 se

describe una ficha técnica con las especificaciones cualitativas de los edredones.
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Ficha Técnica Edredones

TELAS EDREDONES

EDREDON EST. ZERO CODIGO | ZER10600ESE4
MUEBLE: STRESS 2.5PLZ : 0 CANT: 1
O.PROD
# £ 3+ 3
Cco | PzA Limite. | Limite. ] Resist. Resist.
D s DESCRIPCION LARGO ANCHO Superior | Inferior Material Abrasién | Tension
1 1 Cara Principal TELA A
2 1 Cara Secundaria TELA B
3 Vivo Edreddén TAPIZ C
Almohada 1
4 4 Cara Principal Lat. Alm. 1 TELA B
5 2 Cara Principal Cent Alm. 1 TELA A
6 2 Cara Secundaria Alm. 1 TELA B
7 4 | Vivo Corddn TAPIZ C
8 TELA A
Almohada 2
9 2 Cara Lat. Alm. 2 TELA A
1
0 1 Cara Cent Alm. 2 TELA B
1
1 2 Vivo Central TAPIZ C
Almohada 3
1
2 2 Cara Lat. Aim. 3 TELA A
1
3 1 Cara Cent Aim. 3 TELA B
1
4 2 Placa Costado TELA B
1
5 2 | Vivo Central Corddn TAPIZ C
28
RESUMEN DE MATERIALES
MATERIA | NETO TOTAL TOTAL
L M2 M2 ML
PARA TELAS CON ANCHO
DE 2800 mm | 'EAA 0.00
PARA TELAS CON ANCHO
DE 2800 mm | 'FAB 0.00
PARA TELAS CON ANCHO
DE 1400 mm | TAP1Z € 0.00
FECHA:
ELABORADO
POR:
REVISADO
POR:
APROBADO
POR:

Figura 3.7 Ficha Técnica Edredones
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3.3 Planificacion de la calidad de compras
3.3.1 Identificar compras que afecten calidad de producto

Las compras afectan a la calidad de la mayoria de organizaciones, aungue no en la misma
medida. En la planificacion operativa de un producto nuevo, es necesario identificar qué
recursos deben adquirirse para su realizacion, y estas compras tiene incidencia directa en el
cumplimiento de las caracteristicas de calidad del producto o servicio, y, por tanto, en la
satisfaccion del cliente. Considerando las caracteristicas de calidad, las compras que tienen

incidencia en la calidad de un producto incluyen:

e Materias Primas

e Partes y Componentes

e Insumos

e Material de empaque

e Servicios de Transporte, y Personales
e Maquinaria

e Tratamiento de Materiales

e Mantenimiento de infraestructura

e Servicios de Comunicacion

En la Figura 3.8 se ilustra de forma genérica los principales procesos que intervienen en la
compra, ya sea de productos o servicios que afectan la calidad del bien o servicio que se va

a producir:
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Proveedores

1

Determinar Seleccionar Verificar
Productos a Productos y Producto

Comprar ﬁ Comprar ﬁ Comprado

Evaluacion Proveedores

Figura 3.8 Proceso de Compras que afectan la Calidad.

Durante el proceso de compras se deben tomar en cuenta los siguientes aspectos:

Antes de comprar se deben determinar con rigor los requisitos de los productos a
comprar.

Se debe seleccionar a los proveedores en funcion de su capacidad para proporcionar
productos que satisfagan los requisitos de la organizacion, de ahi que el proceso
“SELECCIONAR PROVEEDOR Y COMPRAR?” reciba informacion del proceso
“EVALUACION DE PROVEEDORES”.

La organizacion debe asegurarse de que los productos comprados cumplen los
requisitos solicitados. La intensidad de los controles aplicados durante la inspeccion
puede variar desde un simple control administrativo de entrada hasta la realizacién
de controles de verificacion de especificaciones “in situ” o la toma de muestras para
analizar en un laboratorio.

Se deben llevar a cabo actividades de evaluacion continua (evaluacion inicial y re-

evaluaciones) con los proveedores.
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Como conclusion de esta identificacion, la organizacion puede elaborar un listado de los
productos y servicios que afectan la calidad para el nuevo producto o proyecto, y de sus
potenciales proveedores, para agregarlos posteriormente a los listados completos de

Productos comprados y proveedores de la organizacion. En la figura 3.9 se elaboro un

listado con las materias primas y productos que afectan la calidad de un edredon.

Materia Prima/ Producto | Potencial Proveedor

Pluma Sintética de Relleno Fibratex Cia. Ltda.

Telas / Tapices Decortextiles Cia. Ltda.
Corddn Trenzado Pasamaneria S.A.
Hilo Spun Polyester Pasamaneria S.A
Hilo Algodon Tinturable Pasamaneria S.A

Figura 3.9 Listado de Materiales que afecta la Calidad.

3.3.2 Determinar especificaciones para las compras

De igual forma como se planificaron las especificaciones del producto y/o servicio que la
organizacion le va a suministrar a sus clientes, se debe continuar con la definicién de los
requisitos de calidad para los productos que se compran y que afectan la calidad de este

nuevo producto.

Para este caso se presentan dos posibilidades: que la organizacion, en su proceso de
planificacion, ingenieria de producto, o disefio establezca estas especificaciones y las envié
al proveedor para su desarrollo, o solicitar especificaciones de productos ya establecidos
por el proveedor potencial.
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Es de mucha importancia que la organizacion tenga definidas y documentadas las
especificaciones de los productos y servicios que compra, puesto que esta informacion se
convierte en el fundamento de la verificacion de productos comprados. Las
especificaciones de los productos y servicios comprados que afecten la calidad del nuevo
producto o proyecto cominmente se encuentran en documentos como fichas técnicas y de
seguridad, hojas de especificacion, planos, ofertas de los proveedores, catalogos, contratos,

competencias de las personas contratadas.

3.3.3 Métodos para controlar cumplimiento de los requisitos de compra

En la planificacién de compras, las disposiciones por establecer para el seguimiento al
cumplimiento de los requisitos son los criterios para la seleccion y evaluacion de

proveedores y criterios para verificacion de productos comprados.

Sistema de verificacion de productos comprados:

Lo primero que debemos tener claro es que inspecciones vamos a realizar debido a que hay

muchas, y que todas son validas siempre que:

Se hayan definido: Que alguien con la debida autoridad y responsabilidad haya definido

qué inspeccion se debe aplicar a cada producto de proveedor.

Tengan una intensidad razonable: Recordemos que la Idgica indica que “el Tipo y el
Alcance del control aplicado al proveedor y al producto debe depender del impacto del

producto adquirido en la posterior realizacion del producto o sobre el producto final”.

Qué tipos de inspecciones existen: Tipos de inspecciones hay tantas como desarrolle la

imaginacion humana. Se puede estructurar toda inspeccion en dos etapas:

Inspeccion administrativa: comprobar que la organizacion ha realizado la compra que se

dispone a decepcionar, verificar que la documentacion que porta la carga es conforme, que

dicen que nos han traido lo que hemos pedido, y que nos han traido lo que dicen que traen.
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Inspeccion técnica: en esta etapa se comprueban las variables técnicas, funcionales, de

aspecto, u otras del producto. Estas actividades pueden ser, por ejemplo: realizar
verificaciones dimensionales, tomar muestras para analizar, efectuar una verificacion visual

de aspecto con la ayuda de un patron de color o de defectos, etc.

En funcion del producto a inspeccionar, se puede decidir hacer solo una inspeccion
administrativa, o0 una completa administrativa mas técnica. Determinados tipos de
actividades hacen posible introducir metodologias de inspeccion técnica basadas en
muestreos. Debe quedar bien claro que es la organizacion la que decide el alcance de las

inspecciones.

Qué métodos de gestion existen para definir los controles a realizar y documentar sus
resultados: Si se quieren, o se tienen, que hacer las cosas con papel, los documentos tipicos

son.

Registro de entrada de material: registro donde se apunta la informacion bésica para

conocer qué productos han llegado y si ha habido algun problema.

Pauta de inspeccidn: especificacion documentada donde se definen los controles de calidad

a realizar con uno o mas productos provenientes de proveedores.

Opcionalmente, en funcién de las necesidades (motivadas por la complejidad de los
controles y la competencia del personal), las pautas de inspeccidn se pueden apoyar en
instrucciones o procedimientos donde se describa paso a paso como realizar los controles
especificados: instrucciones de verificacion, procedimientos de analisis de muestras,
procedimientos para la seleccion de tamafos de muestra y criterios de aceptacion del
producto, etc. Hacer uso de la informéatica aumenta considerablemente la agilidad del
proceso de recepcién e inspeccién de productos, se mejora el control del stock en tiempo
real, y se facilita la construccion automatica de indicadores de competencia de los

proveedores y conformidad de sus productos.
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Criterios para la evaluacion vy seleccion de proveedores:

La evaluacion y seleccion de proveedores tiene como finalidad determinar su capacidad

para entregar productos o servicios acordes con los requisitos de compra de la organizacion.

Asi, los criterios se deben centrar en evaluar el nivel de cumplimiento de los requisitos de

compra.

Los criterios deben incluir los requisitos por evaluar (qué se evalta), y el método de

evaluacion (como se evalua).

En la Figura 3.10 se da una orientacion en relacion a algunos criterios para evaluacién de

proveedores.

Criterios de Evaluacion

Alcance

Los requisitos de
compra de la

organizacion

e Cumplimiento de las especificaciones del producto o servicio.
e Oportunidad de la entrega

e El servicio asociado

Frecuencia

Establecer cada cuanto se realizara la evaluacion, en funcion del
impacto del producto o servicio comprado en la calidad del
producto

Responsable de la

evaluacion

Determinar quien hara la evaluacion y calificacion y que tenga la

informacion

Fuente de Informacion

Establecer que datos y registros se usaran como informacion

para evaluar y calificar.

Sistema de calificacion

Definir el sistema que proporcione informacion cuantitativa del

desempefio del proveedor.

Criterios de Aceptacion

Establecer, para la calificacion obtenida, las acciones y

decisiones por seguir.

Figura 3.10 Criterios de Evaluacion de Proveedores.

Una herramienta muy utilizada para la seleccién de proveedores es la Matriz de

Ponderacion. En dicha matriz en la primera columna se establecen los criterios de
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calificacion para todos los proveedores, seguido del peso que tienen cada uno de los

criterios para la toma de decisiones. En la Figura 3.11 Podemos a consideracion un ejemplo

de matriz.
Criterios Ponderacion. Prov;edor. Resultado ProveBedor. Resultado Provgedor. Resultado
Calidad 0,1
Precio 0,20
Nivel de
Inspeccion 0’15
Apoyo Técnico 0,15
Diversidad de
Productos 0’1
Niveles de
Inventario 0’05
Manejo de
Reclamaciones 0’1
Frecuencia
Entrega 0’1
Flexibilidad de
Entrega 0’05
Total=| 100% | Total = Total = Total =

Figura 3.11 Matriz de Ponderacion para la seleccion de Proveedores.

La columna “Resultado” en la matriz de la figura3.11 es el producto de la multiplicacion

del factor de ponderacion asociado a cada criterio por la calificacion que el evaluador da a

cada uno de los proveedores. En la figura 3.12 Se describe una escala para calificar cada

uno de los criterios de evaluacion.

Clasificacion Escala
Excelente 91-100
Muy Superior 81-90
Superior 71-80
Muy Buena 61—-70
Buena 51-60
Regular 41-50
Menos que Regular | 29 - 40
Mala 15-28

Muy Mala 1-14

Figura 3.12 Escala para calificar criterios
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El proveedor que sera seleccionado es el que obtenga la mayor sumatoria de las
calificaciones que el evaluador asigne a cada uno de los proveedores en los criterios de

seleccion.

3.4 Planificacién del proceso de produccién

La planificacion de los procesos de produccion o prestacion del servicio consisten en
determinar, suministrar los procesos y recursos necesarios para cumplir los objetivos
propuestos. Esta actividad inicia con la revision del disefio o planificacion del producto
para evaluar la mejor manera de realizarlo buscando un proceso que sea econdmico,

factible y eficaz.

3.4.1 Etapas del proceso de produccion

En la planificacion del proceso de produccion o prestacion del servicio, a partir de un
producto para el que ya se tienen bien definidas y documentadas sus especificaciones, se
establecen las disposiciones para su realizacién (produccion o prestacion), en condiciones

que permiten lograr las especificaciones definidas.

Los procesos operativos de realizaciéon incluyen diferentes etapas, y es conveniente que
estas agreguen valor al producto o servicio. Estas etapas involucran actividades como
transformacion, verificacion y almacenamiento entre otras. En el transcurso de la
planificacion de los procesos se identifican las actividades y su secuencia, y como
herramientas para esta identificacion es recomendable el uso de diagramas de flujo en
donde, mediante unos simbolos graficos, se representa como se llevan a cabo las
actividades. En la Figura 3.13 se muestran simbolos que sirven para describir a través de

flujogramas las diferentes etapas del proceso productivo.
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Simbolo Descripcion Uso

Inicio y Final o
Se usa para marcar la entrada o inicio de los procesos, y

de las . ) ]
también el final o salidas.

Actividades

Con rectangulo se pueden identificar operaciones del

Actividades proceso en las que ocurren transformaciones y también para

esperas 0 almacenamientos

Caja de Se usan para identificar actividades de inspeccion,
C Decision verificacion o controles que implican una decision.
Direccion del ) _ _
_— Indican el flujo de la secuencia del proceso
Proceso
O Referencia Conecta actividades del proceso

Figura 3.13 Simbologia para descripcién de procesos.

Tomando como base la simbologia anteriormente descrita a continuacion describimos las

etapas productivas para la fabricacion de edredones.

En la figura 3.14 se describe el proceso de corte de tapices, en el cual se debe realizar una
revision de las medidas de corte que esta establecidas en la fichas técnicas de los diferentes
tipos de edredones. Luego se realizara una revision visual del estado de los tapices; cuando
se presenta algun defecto deberan devolverse a la bodega para que sean cambiados, y para
finalizar se hacen capas de los tapices dependiendo del tamafio del lote que se va cortar,

para posteriormente se almacenarlos hasta el inicio del siguiente proceso.

En la figura 3.15 se describe el proceso de costura de los edredones. En dicho proceso es
importante contar con la ficha técnica de los productos debido a que las costureras antes de

coser deben revisar la combinaciones de los tapices de cada producto.
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PROCESO DE CORTE

y

RevisarFicha
Técnica

|

Tender Tapiz
en Mesas
Corte

|

Inspeccidn NO
Visual Estado
Tapiz

Sl Devolver
Tapiza
Hacer Capas Bodega

T !

Cortar Fin

L

Almacenar

!

Fin

Figura 3.14 Diagrama de Flujo del Proceso de corte de Tapiz.
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PROCESO DE COSTURA

|

Revisar FichaTécnica(Paleta
Combinacion Colores)

Unir con alfileres
Cara principal +
Plumén

|

Unir con alfileres Cara
principal + Plumén + Cara

Secundaria
Inspeccién NO Reemplazar
Visual Estado _ piezasen
Tapiz Seccién Corte

‘5|

|

Coser Cara Principal +Plumon +
Cara Secundaria

)

Coservivo
(cierre de edreddn)

l

Colocaredreddn en Bastidor
de Acolchadora

y

Coser Disefiosobre el
edreddn enlaAcolchadora

Coser las Caras Principalesdel
Almohaddn

Coser las Caras Principalesdel
Almohadén +Cara Secundaria

Coservivo
(cierre de almohadén)

v

Empaque

]

Despacho

y

Fin

Figura 3.15 Diagrama de Flujo del Proceso de Costura de Edredones



3.4.2 Métodos para operar los procesos

Al tener identificadas las operaciones o el “que” se debe hacer; se procede a determinar el
“como” ejecutar la actividad o la descripcion especifica de las tareas. Es importante decir
que esta descripcion esta en funcién de la complejidad de las tareas y la competencia del
responsable de la misma, y que un exceso de documentacion es tan perjudicial como al

ausencia total de la informacion.

3.4.3 Definir las causas de variacion y los parametros del proceso

En los procesos como todo en la vida estd implicita la variacion. Seria totalmente absurdo
pensar en que todas las personas tuvieran la misma edad, o que en una aula todos los
estudiantes tuvieran el mismo peso. Un grupo de participantes a un seminario tendra

variacion en la experiencia, en los conocimientos y en la educacion.

Dos productos generados de una misma maquina, de un mismo turno, con un mismo
operario y la misma materia prima, tampoco son iguales. Es probable que aparenten ser
iguales pero cuando se utilizan instrumentos mas precisos se comprendera la diferencia

entre ambos.

¢Por qué es clave el concepto de variacion? La calidad de los procesos determina
inevitablemente la calidad de los productos que se obtienen, de ahi que la primera gran
meta de todo proceso de mejora debe ser: controlar y reducir la variabilidad, de forma que
los procesos sean estables, consistentes y predecibles. En primer lugar afecta al producto, la

variabilidad nos ayuda a detectar los errores potenciales.

Se han definido basicamente dos causas para la variacién de los procesos, Comunes y

Especiales
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Causas comunes de variacion: Por causas comunes de variacion se entienden aquellas

fuentes de variacién en un proceso que estan bajo control estadistico. Esto significa que

todas las mediciones se encuentran dentro de los limites de variacion normal, los cuales

se determinan sumando y restando tres desviaciones estandar al promedio de esas

mediciones.

Las causas comunes de variacion se comportan como un sistema constante de causas
totalmente aleatorias. Aun cuando los valores individualmente medidos son todos
diferentes, como grupo, ellos tienden a formar un patrén que puede describirse como una

distribucion.

Cuando en un sistema s6lo existen causas comunes de variacion, el proceso forma una
distribucion que es estable a través del tiempo y ademas predecible. Conocer que un
sistema solo estéa variando por causas comunes es normalmente simple a través de técnicas

estadisticas. Las variaciones comunes son propias o inherentes a cada proceso.

Causas especiales de variacion: Las causas especiales de variacion frecuentemente son

Ilamadas causas asignables. Se refiere a cualquier factor o factores que causan variacion en
relacién con una operacion especifica 0 en un momento particular en el tiempo. Solo si
todas las causas especiales de variacion son identificadas y corregidas, ellas continuaran
afectando la salida del proceso de una manera impredecible. Si hay causas especiales de
variacion, la salida del proceso no es estable a través del tiempo y por supuesto tampoco es

predecible.

Cuando en el proceso existen causas especiales de variacion, la distribucién del proceso

toma cualquier forma y es por lo tanto impredecible.
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3.4.4 Establecer controles para las causas de variacion y parametros del proceso

El objetivo de identificar las causas de variacion del proceso es establecerlos controles

apropiados para estas causas o establecer el control de proceso. El control del proceso es el

conjunto de actividades que buscan mantener la capacidad operativa de un proceso de para

cumplir sus objetivos; es mantener la variacion dentro de unos limites de control y

minimizarla hasta donde sea posible.

actividades.

Para esto se deben planificar y desarrollar varias

Para cada una de las causas de variacion identificadas existen los mecanismos apropiados

para su control, como los que se presentan en la Figura 3.16

Causa de —_ .
o Objetivo de Control Método de Control
Variacion
Garantizar que la adecuacion y capacidad
Maquinaria y del proceso se mantiene con maquinaria y Programas de mantenimiento Preventivo. Control
Equipo equipo en las condiciones requeridas para la metroldgico de equipos de medicion
operacion
Asegurar la repetitividad y reproducibilidad L y )
. o Definicion y Documentacion de los métodos de
) en la forma de realizar las actividades y . .
Método operacion de los procesos y entrenamiento del personal
tareas del proceso, para que sus resultados L
) responsable en su correcta realizacion
sean repetibles
Alcanzar, mantener y mejorar la
b competencia requerida para realizar el Programa de gestion de competencias. Plan de
ersonas
proceso, incluido el entrenamiento en los Formacién.
métodos de operacion
Asegurar que los materiales (en recepcion, Actividades y métodos de inspeccion, verificacion,
Material durante el proceso y en producto terminado), medicion y ensayo de caracteristicas de calidad de
ateriales
cumplan con los criterios de aceptacion productos. Actividades que aseguren la preservacion de
establecidos productos en las etapas del proceso.
Seguimiento para asegurar que los parametros estan
Condiciones Garantizar que las condiciones ambientales | dentro de limites admisibles, mediante hojas de control
ambientales son apropiadas con herramientas estadisticas. Programa de Orden y

Aseo

Figura. 3.16 Métodos de Control para Causas de variacion de los procesos.
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3.4.5 Establecer objetivos y mediciones del producto y proceso

Antes de la implementacion del proceso, es conveniente determinar cémo se hara
seguimiento al desempefio, y los objetivos preliminares que deberian cumplir el producto y
el proceso, al igual que los métodos de medicion, con el fin de tener estdndares o

referencias de comparacion que lleven a la optimizacion.

Establecer los objetivos y mediciones del producto y el proceso significa definir qué es los
que se quiere lograr en términos de eficiencia y eficacia, y que posteriormente sera el
parametro de comparacion para evaluar el desempefio. Las mediciones de eficacia de los
procesos pueden ser, por ejemplo, sobre cumplimiento de especificaciones o fraccion no
conforme, devoluciones, reclamos, reprocesos Yy cumplimiento de entregas; y las de
eficiencia, como la productividad, costos, consumo de materiales y tiempos de proceso. En
la Figura 3.17 se describen algunos ejemplos de como colocar objetivos en el proceso de

corte de tapiz.

Unidad
Objetivo Proceso de Nombre Frecuencia i ) Herramienta
L . de . Férmula de Célculo i Meta
Realizacion Indicador . de Analisis de Analisis
Medida
Fraccion de no No — Conformidades (m2 Max
] ) % Mes D) f (m2) Carta p
Cortar Piezas de Tapiz conformes n (m2) 0,05
cumpliendo las Eficiencia de Mes m2 .producidos o Min.
B % Grafico Linea
especificaciones Transformacion m2.transformados 97
técnicas, de manera Costo de m2 Mes Y costos mes . i Rango
. . $ - Grafico Linea
oportuna y optimizando Producido m2. —costo promedio +/- 10
el uso de recursos Cumplimiento Mes .
. m2.estregado a tiempo . , Min.
internos. en despacho % - Grafico Linea
m2.producido 98
planta

Figura 3.17 Objetivos de proceso de corte de Tapiz y sus mediciones
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35 Desarrollo de los controles del proceso
3.5.1 Operacion del proceso y validacion:

La puesta en operacion del proceso consiste en la implementacion de todas las actividades
de realizacion de acuerdo con lo planificado, y es, ademas, la validacion del proceso en las

condiciones reales de operacion.

En el caso de la validacion de un proceso, se trata de evaluar su capacidad para lograr los
objetivos propuestos, es decir, producir de acuerdo con las especificaciones y de manera

eficiente. Las actividades principales para la implementacion del proceso incluyen:

e Entrenamiento del personal en los métodos de realizacion y control del proceso y en
las caracteristicas y especificaciones del producto.

e Accesibilidad del responsable de la actividad a toda la informacion relevante
revisada y aprobada, para la operacién del proceso (especificaciones del producto,
instrucciones de trabajo, criterios de aceptacién y rechazo, parametros de control del
proceso)

e Disponer de los equipos de realizacion, incluidos dispositivos de medicion y
fabricacion, listos para la operacién

e Garantia de gque las condiciones medioambientales necesarios para la operacion

e Contar con todos los recursos materiales necesarios para la operacién

e Tener establecidos los registros en donde se consignara el resultado del seguimiento

del producto y el proceso.

3.5.2 Determinar la capacidad del proceso:

La capacidad del proceso se define como “la medida de la reproducibilidad de un proceso”
o lo que el proceso puede lograr en condiciones controladas y sin variacion especial. La
capacidad del proceso se determina en forma cuantitativa, pero esto no quiere decir que sea

solo aplicable a productos tangibles y con variables numeéricas.
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La capacidad de un proceso puede también ser definida como el grado de aptitud que tiene
un proceso para cumplir con las especificaciones técnicas deseadas. Cuando la capacidad
de un proceso es alta se dice que es capaz, y cuando se mantiene estable a lo largo del

tiempo se dice que esta bajo control.

Todos los procesos tienen una variabilidad estadistica inherente que puede evaluarse por
medio de métodos estadisticos. La capacidad del proceso es una propiedad medible de un
proceso que puede calcularse por medio del indice de capacidad del proceso, el resultado de
esta medicién suele representarse con un histograma que permite calcular cuantos

componentes seran producidos fuera de los limites establecidos en la especificacion.

Para determinar si un proceso es 0 no capaz se pueden utilizar las siguientes herramientas.

Histogramas
Gréficas de Control
Gréficos de Probabilidad

Estudios de indice de Capacidad.

En la figura 3.18 contiene una muestra de 45 medidas de longitud de corte de un tapiz del
proceso de corte; con dichas medidas se va realizar un analisis de los indices de capacidad

mas conocidos Cp., Cpk.

El indice Cpk. se puede definir de la manera siguiente: “Valor que caracteriza la relacion
existente entre la media del proceso y su distancia al limite de especificacion, por el cual el
proceso dara un resultado menos correcto. Es el indice utilizado para saber si el proceso se
ajusta a las tolerancias, es decir, si la media natural del proceso se encuentra centrada o no
con relacion al valor nominal del mismo. Se considera que el proceso estd dentro de las

especificaciones si el indice Cpk. > 1,33
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El Cpk. es un indice de capacidad. Se utiliza para comprobar la calidad de un proceso,

admitiendo algunos limites en las especificaciones, y siempre conjuntamente con el Cp.

El Cp. es el valor resultando de la diferencia entre el Limite de Especificacion Inferior

(LEI), y el Limite de Especificacién Superior (LEP), dividido por un 1 Sigma de las

desviaciones. El proceso se considera como dentro de las especificaciones si el indice Cp. >

1,33

Medidas Longitud Tapiz (mm)

2467 2519 2803
2495 2461 2420
2720 2739 2461
2672 2551 2638
2604 2745 2724
2436 2484 2780
2534 2463 2547
2555 2583 2793
2447 2819 2669
2638 2458 2770
2615 2628 2512
2729 2645 2764
2605 2436 2587
2719 2648 2440
2547 2778 2455

Limite Especificacion Superior = 2820

Limite Especificacion Inferior = 2420

Figura 3.18 Medidas de Longitud Tapiz de Edred6n 2.5 plz.

Con los datos de la tabla anterior podemos hacer el analisis de la capacidad del proceso de

corte, el cual se puede observar en la figura 3.19. Como vemos, los valores de los indices
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son Cpk. = 0.49 y Cp. = 0.5; con lo antes expuesto en relacién a los valores que deberia

tener un proceso que esta controlado concluimos que el proceso de corte esta fuera de

control.

Process Capability of C1

Process Data

LSL 2420
Target 2620
usL 2820
Sample Mean  2602.29
Sample N 45

StDev (Within)  123.872
StDev(Overall) 123.43

m—— \\/ithin
= == QOverall

Potential (Within)
Capability

Cp 054
CPL 0.49
CPU 0.59
Cpk  0.49

Overall Capability

Pp 0.54
PPL 0.49
PPU 0.59
Ppk  0.49
Cpm 0.53

T T T T T T U T u T T
2400 2500 2600 2700 2800 2900

Figura 3.19 Capacidad del Proceso de Corte.

Para completar el analisis de capacidad del proceso de corte; en la figura 3.20 se elaboro un

histograma de distribucion de frecuencias de los valores de longitud de corte. La ventaja de

tipo de graficos es que para evaluar la capacidad del proceso es que proporciona una

impresion visual inmediata del funcionamiento del proceso.
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Histogram of C1
Normal

10+

Mean 2602
StDev 123.4
64 N 45

/,— \\

2400 2500 2600 2700 2800 2900
c1

Frequency

Figura 3.20 Histograma de Frecuencias

3.5.3 Establecimiento acciones de mejora del proceso:

En este punto de la planificacion de la calidad del producto y el proceso de realizacién se
tiene determinado como es el producto que satisface las necesidades y expectativas del
cliente y cdmo es el proceso capaz de realizar el producto, incluido los recursos necesarios.
Es el momento de identificar la diferencia de lo planificado contra los resultados del
proceso productivo actual. En el ejemplo anterior pudimos detectar que el proceso de corte
tapices esta fuera de control; por lo tanto debemos de actuar para alcanzar los resultados
planeados e involucrarnos en proceso de mejora continla. Para ello existen varias

herramientas la mas usada es el conocido ciclo PHVA de Deming.

El ciclo PHVA, también conocido como "Circulo de Deming"” (de Edwards Deming), es
una estrategia de mejora continua de la calidad en cuatro pasos, basada en un concepto

ideado por Walter A. Shewhart. También se denomina espiral de mejora continua.

Los cuatro pasos del ciclo se definen de la siguiente manera.
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En la fase de “Planificar” se debe identificar que proceso se quiere mejorar por ejemplo el
proceso de corte que después del “analisis de capacidad del proceso” podemos ver que se
deberia convertir en un proyecto de mejora, después se deberia recopilar datos para
profundizar en el conocimiento del proceso; analizar e interpretar los datos, establecer los
objetivos de mejora, detallar las especificaciones de los resultados esperados y definir los

procesos necesarios para conseguir estos objetivos, verificando las especificaciones.

En el segundo paso el “Hacer” se debe implementar los nuevos procesos, si es posible, en

una pequefia escala.

Pasado un periodo de tiempo previsto de antemano, se debe entrar en la tercera fase del
ciclo, la de “Verificar”; volver a recopilar datos de control y analizarlos, comparandolos

con los objetivos y especificaciones iniciales, para evaluar si se ha producido la mejora.

La dltima fase del ciclo es la de “Actuar”, aqui debemos intervenir sobre la diferencia
entre la primera y la segunda etapa, es decir entre lo planificado y la actuado. Al completar

los cuatro pasos del ciclo entramos en la denomina espiral de mejora continua.
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Capitulo 4

Conclusiones

Las organizaciones en todo el mundo se encuentran en procesos de cambio y en la
implementacién de herramientas y técnicas administrativas que les permitan afrontar un
entorno cambiante y lleno de incertidumbre. Los temas estratégicos en los cuales las
empresas buscan fortalecerse incluyen la calidad de sus productos y servicios, como
respuestas a las expectativas y necesidades de los clientes, y la estandarizacién de los

procesos que garantice el logro de los objetivos y la calidad buscada por el cliente.

La diferencia por la entrega de un mejor servicio al Cliente se estd tornando cada vez mas
dificil, todas las organizaciones actuales estan teniendo cambios en este sentido para
favorecer su consolidacién y permanecer firmes en los mercados cada vez mas

competitivos.
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Todas las Empresas estan cambiando sus intereses estratégicos, estan incrementando su
capacidad para poder satisfacer cada vez mejor a sus Clientes, se puede afirmar que el éxito
de una Empresa inserta en un ambiente de competencia, esta condicionada a la capacidad
que ésta tiene de Satisfacer las expectativas de sus Clientes, todo lo cual, demanda la
optimizacion del producto o servicio, del sistema productivo y del grado de organizacion de

la Empresa.

Dentro de este marco al cual se enfrentan las organizaciones no solo a nivel global si no a
nivel nacional podemos concluir que la Gestion de la Calidad y la adopcién de un enfoque
basado en procesos constituyen una herramienta clave que, bien utilizada y alineada con el
direccionamiento estratégico de la empresa, deben redundar en el mejoramiento de los
procesos Y en el incremento de la satisfaccion del cliente; pero para hacer buen uso de esta

herramienta, es necesario hacer una planificacion adecuada.

Uno de los principales objetivos de la planificacion operativa del producto es que nos
permite resolver el problema de como lograr la calidad requerida por el cliente y la
organizacion. Como conclusion podemos mencionar que al finalizar la elaboracién de este
documento se consiguid el propdsito del trabajo; el cual fue presentar lo conceptos y
metodologias recomendadas de cdémo realizar una planificacion operativa del producto
adecuada, la cual abarco desde la traduccion de las expectativas y necesidades del cliente
en la especificaciones del edreddn, hasta las disposiciones para su realizacion. Sentando de
esta manera las bases para que la organizacién asegure la definicion de todas las

condiciones que garanticen la elaboracidn exitosa y coherente del producto.

Se ha demostrado universalmente que las empresas fallan continuamente al producir bienes
y servicios que gusten a los clientes. Por lo tanto con la planificacion operativa del proceso
de fabricacion de edredones proporcionamos a la empresa los procesos, metodos,

herramientas y técnicas para evitar cada una de las discrepancias y asi asegurar que la
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diferencia final en la calidad sea la minima. En otras palabras podemos concluir que con la
planificacion operativa del producto podemos reducir al méximo la discrepancia o
diferencia entre lo que los clientes esperan de nuestro producto y lo que realmente

ofrecemos como organizacion para satisfacer las expectativas de nuestros clientes.

La planificacion operativa del proceso de fabricacion de los edredones zero stress, nos
permitio presentar lo conceptos y metodologias méas adecuadas para la identificacion de
nuestros clientes, determinar cuales son las expectativas, necesidades, requisitos, es decir
que estan buscando; para asi, con esta informacién poder elaborar la planificacion del
producto determinando las caracteristicas que van a tener nuestros edredones para que
cubran planamente con las necesidades de nuestros clientes. Adicionar como otra
conclusion, podemos mencionar que nuestros productos tiene dos tipos de caracteristicas,
cuantitativas y cualitativas; las del primer tipo, van poder ser medidas a través de una
variable y las segundas se pueden cuantificar mediante un atributo.

En cuanto a las caracteristicas cualitativas que deberan establecer patrones 0 muestras de
por ejemplo colores de tapices, los cuales van a servir como criterios de aceptacién o

rechazo para las caracteristicas de calidad.

La planificacion operativa del proceso de fabricacién de los edredones zero stress, nos
permitio presentar lo conceptos y metodologias mas adecuadas para la planificacién de la
compras. Como conclusion de esta identificacion, la organizacion puede elaborar un listado
de los productos y servicios que afectan la calidad para el nuevo producto o proyecto, y de
sus potenciales proveedores, para agregarlos posteriormente a los listados completos de

productos comprados y proveedores de la organizacion.

Como ventajas del proceso de planificacion operativa podemos concluir que por ejemplo
dirige la atencion hacia los objetivos de la calidad de todos los componentes de la
organizacion. Ayuda a tener siempre presente, el horizonte a seguir y la adecuacion de
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todas la parte que conforman la organizacion al medio, cuando es necesario. Contribuye a
que las actividades de los procesos productivos se desarrollen de manera ordenada y con un
propdsito, es decir todos los esfuerzos estdn apuntados hacia la consecucion de los
resultados planificados y se logra una secuencia efectiva de tales esfuerzos; el trabajo no

productivo se minimiza.

La planificacién operativa de la calidad proporciona dentro del marco de la gestion de la
calidad una base para el control de los procesos y productos de la organizaciéon. La
planificacion el control son inseparables; cualquier intento de controlar sin planificacion
carece de sentido, puesto a que no hay forma que las personas sepan si van en la direccion
correcta, a si la planificacién operativa de la calidad proporciona los estandares de control.
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