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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto se realiza en la empresa Jaam Imagen Digital. Se pretende disenar un
sistema de gestion y aseguramiento de la calidad, con el fin de eliminar los reprocesos que

actualmente tiene la organizacion, los cuales financieramente estan afectando su utilidad.

La empresa se dedica a la impresion digital en pequeio y gran formato, de acuerdo con las
necesidades de sus clientes. Realiza diferentes materiales tales como viniles, lonas, material de
exhibicion para puntos de venta, rotulos luminosos, PVC de 3mm, entre otros. A través de la
calidad como filosofia y mejora continua en sus procesos pretende brindar el mejor producto al

cliente de forma que superen sus expectativas.

El proyecto se realiza en el area de impresion y acabados, con el fin de estudiar las causas
principales de los errores que ocasionan producto incorrecto. En estas areas es donde ocurren los
problemas, ya que no cuentan con controles de material, artes y acabados finales, por lo que, a
través del analisis de las causas y clasificandolas mediante un ABC, se determina que la causa

principal es la falta de revision de artes antes de realizar la impresion.

Con base en la problematica identificada en la empresa se plantea el problema: ;Como disefiar un
sistema de gestion y aseguramiento de la calidad con el fin de eliminar los reprocesos? Con este
se pretende eliminar todo aquello que ocasiona gastos adicionales, los cuales no son recuperables
para la organizacion. La empresa no cuenta con historiales de produccion o controles, por lo que
la obtencion de los datos para iniciar el analisis de la investigacion es escasa. Recientemente la
organizacion ha implementado las boletas de reproceso, cuando se debe re-imprimir un material

danado.

Para contabilizar los metros cuadrados de reprocesos, se revisa una a una las boletas de
reproceso, las cuales indican que los productos que tienen mayor cantidad de reprocesos son los
siguientes: el vinil laminado para un total de 1477,72 metros cuadrados, vinil adhesivo con
1177,04 metros cuadrados y PVC 3mm con 587,08 metros cuadrados. Dichos productos

representan gran cantidad de reprocesos entre diciembre del 2017 y febrero del 2018.

De acuerdo con los datos obtenidos mediante las boletas de reproceso, en total se contabilizaron
97 para el trimestre documentado. Su causa principal es la no revision de los artes que ingresan

al area de impresion, con un total de 33 casos. Esto se debe a que presentan medidas diferentes a
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las indicadas en la orden de produccidn; o bien, el material que utilizan no es el solicitado por el
cliente. La segunda causa mdas representativa con 27 casos, son las revisiones del acabado
indicado en la orden de produccion; es asi como el acabado que realizan en el area estd incorrecto

por la falta de revision de la orden de produccion.

En resumen, las sub-causas corresponden en 29 ocasiones al error en las medidas tanto del
material como del arte, seguido del acabado erroneo en 22 casos, manchas y color diferente para
un total de 16 y 14 casos respectivamente. En cuanto a cantidades y material dafiado se
contabiliza un total de 8 ocasiones para cada uno. Se realiza un analisis de la situacion
organizacional de la empresa en cuanto al sistema de gestion y aseguramiento de calidad con base

en la norma ISO 9001, y se concluye lo siguiente:

o Existe falta de segregacion de responsabilidades y funciones. El Gerente general es quien
toma las decisiones en la organizacidn, para todas las areas.

e Se muestra evidencia de falta de capacitacion en el tema de calidad pues cada colaborador
trabaja segun lo aprendido a lo largo de las tareas desarrolladas.

e Los recursos con que cuenta la organizacion; por ejemplo, maquinaria, es la adecuada
para realizar el trabajo de la mejor forma y maximizar este recurso. Sin embargo, al
trabajar sin ninguna filosofia se omite la importancia de este tema.

e En cuanto a la documentacion o historial informativo del comportamiento de la
organizacion, no existe y no hay evidencias.

e Para los procesos y procedimientos no hay manual de procesos o de puestos.

e La comunicacion es un tema que afecta todas las areas; cada uno trabaja por separado y
no se comunican.

e No existen los registros, indicadores y productos no conformes.

Debido a todo lo anterior, es necesario disefiar un sistema de calidad que ordene la organizacion.
Tal como se indica, los reprocesos tienen en el trimestre estudiado, un promedio de gasto de
2,108,165.90 colones mensuales. Por lo tanto, se propone la contratacion de un gestor de calidad,
y un ordenamiento de la estructura organizacional de la empresa, con el fin de dividir funciones y
de esta manera capacitar a los colaboradores y jefaturas, tanto en el tema de calidad como en la

metodologia 5’s, vitales para el buen funcionamiento de los procesos y disminuir los reprocesos.



15

Ademas del organigrama propuesto, también se establecen formularios de revisiones para los
procesos que asi lo requieran con el fin de detectar los errores a tiempo, antes de que se entregue
al cliente. La evaluacion econdmica de acuerdo con lo que debe invertir la organizacion con la

contratacion del nuevo gestor de calidad, lo recupera en un 43.39% en el primer mes.



16

CAPITULO I INTRODUCCION

La calidad es una caracteristica que debe tener cualquier empresa en la actualidad para lograr una
mayor productividad, satisfaccion de sus clientes, competitividad, estandarizacion de procesos,

reduccion de costos y mejora continua.

Jaam Imagen Digital es una mediana empresa dedicada a la impresion de material publicitario de
acuerdo con los requerimientos que les ingresan. Actualmente, estd directamente comprometida a
cumplir con las especificaciones solicitadas por sus clientes, los cuales son exigentes con cada

uno de sus trabajos.

Debido a inconvenientes presentados a lo largo de sus doce afios de estar en el mercado de
impresion digital, se ha visto en la necesidad de buscar mejoras en sus procesos y reducir costos,
a la vez que controla cada una de las tareas que desempefia y mejorar su rendimiento y calidad de

producto.

Este proyecto esta asociado con el disefio de un sistema de gestion y aseguramiento de la calidad,
con el objetivo de entregar al cliente un producto de calidad. La investigacion consiste en una
propuesta de mejora en el proceso de impresiones y acabados, el cual posee la mayor cantidad de
reprocesos; lo que implica dinero que deja de percibir la empresa, al tener que reponer el
producto dafiado o incorrecto. Esto involucra iniciar el proceso desde cero, para producir lo

solicitado, de acuerdo con las especificaciones.

Como primer punto del presente proyecto se muestra la introduccion de la investigacion, la cual
presenta aspectos importantes como: el problema, objetivos, justificacion, proyecciones con el fin
de lograr resultados Optimos, acciones preventivas y correctivas para la resolucion de otros

problemas que se presenten en este proceso.

Dada la carencia que posee la empresa en la actualidad en términos de indicadores y controles, se

ve en la necesidad de implementar calidad en todas sus areas.

La segunda parte corresponde al marco teorico, en el cual se define cada una de las herramientas
por utilizar para la investigacion, asi como su justificacion del para qué y de qué forma se aplica
en general. Adicionalmente, se incluyen los cronogramas de elaboracion de los siguientes

capitulos para complementar el tema en estudio, asi como una pequeiia inversion inicial en que
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incurrird la empresa para capacitar a todos los colaboradores sobre la importancia de hacer las

cosas bien en cada puesto de trabajo, asi como de los beneficios que se obtienen.

En el tema del marco metodologico se explica cada uno de los componentes del estudio en
proceso, es decir, la definicion de variables que ocasionan el problema, el enfoque bajo el cual se
va a trabajar el proyecto; la muestra se realiza de manera cuantitativa, ya que se requiere medir la

cantidad de metros cuadrados que son reproceso para la organizacion.

En cuanto al disefio empleado, se aplica la investigacion de tipo descriptiva y explicativa, ya que
se destaca las caracteristicas del proceso que afectan de manera positiva o negativa la correcta
ejecucion del area de acabados e impresion. Se estudia la muestra de la investigacion, lo cual en
este caso estd conformado por todo lo que genera el producto erroneo, ademas de las variables
que lo afectan. Se indica el cronograma de la investigacion y su procedimiento, asi como el

detalle de coOmo se desarrollara.

En el cuarto capitulo, el analisis de la situacion actual, se aplica las herramientas detalladas en el
marco tedrico; adicionalmente se analiza la informacidn obtenida en la empresa. Se determina las
causas y sub-causas del problema actual de la empresa, y se detalla las conclusiones y

recomendaciones para la organizacion.

En la propuesta para la organizacion se expone las mejoras que debe implementar la organizacion
para su buen funcionamiento, detectar los errores a tiempo y evitar entregar al cliente un producto
incorrecto, con el fin de que este quede satisfecho con el trabajo final. Adicionalmente, se
menciona la metodologia cinco S, que debe aplicarse en la empresa para el ordenamiento del
area, con el fin de evitar producto erroneo y mejora de tiempos de produccion al tener los

materiales y productos al alcance de los colaboradores.

En cuanto a la evaluacion econdmica del proyecto, al comparar la eliminacion de los reprocesos
de producto con la inversion que debe realizar la empresa al contratar un gestor de calidad, se
establece que el 48% de dicha inversion se recupera, ya que los reprocesos representan un monto

importante para la organizacion.



18

Planteamiento del problema

Actualmente, la empresa en estudio trabaja mediante el uso de ordenes que se generan bajo
sistema, pero se imprimen para poder tratarlas. Esto quiere decir que en toda la empresa y por

ende, en cada departamento, se manipula una hoja impresa con el requerimiento del cliente.

Mensualmente, imprime alrededor de 8000 metros cuadrados de diferente material publicitario,
segun la solicitud del cliente. De ellos, en promedio 4800 metros cuadrados corresponden a Vinil
Laminado, Vinil Adhesivo y PVC 3mm, materiales que tienen en mayor parte la afectacion por
errores, con un promedio aproximado de 20% del total producido mensualmente, que
corresponde a reposiciones de material (reprocesos). Cuando esto se da, la empresa brinda
prioridad a dichas reposiciones de producto y debe cumplir con el mismo proceso de una

produccioén normal.

No se cuenta con indicadores o formularios que brinden detalles de la produccion, por lo que no
existen cuantificaciones en términos monetarios y de material sobre el reproceso. Segun detalles
brindados por la empresa, en promedio, el costo por metro cuadrado de material impreso es de

$22.

La empresa omite la asignacion de encargados que controlen la produccion, validen la calidad
del producto terminado y que cumpla con las especificaciones dadas por el cliente. Cada
impresion se realiza y se empaca para ser instalada o entregada al cliente de acuerdo con lo
requerido. La empresa posee problemas con las impresiones debido a que son varias areas las que

intervienen antes de llegar al proceso propio de la impresion.

Existen varios factores que causan los errores en el proceso final de produccion, por lo que se
requiere realizar un estudio para determinar cudl es el area que gestiona los errores o bien,
responsable de los reprocesos en que incurre la empresa para entregar un producto correcto y a
tiempo. Para este realizar este estudio, y con base en la informacion que brinda la empresa, se

formula el siguiente problema:

(Como disenar un sistema de gestion de calidad y aseguramiento de la calidad en la empresa

Jaam Imagen Digital, con el fin de eliminar reprocesos?
Objetivo general

Disefar un sistema de gestion y aseguramiento de la calidad, en la empresa Jaam Imagen Digital.
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Objetivos especificos
e Describir el proceso de produccion de la empresa.
e Determinar los principales defectos que afectan el producto.
e Analizar las causas que provocan los defectos en las impresiones de material publicitario.
e Disefiar las mejoras de la empresa con base en los principios de la norma ISO 9001.
Justificacion

Las empresas en la actualidad, luchan por brindar productos de buena calidad que cumplan con
las expectativas del cliente y de esta forma incrementar las ventas obteniendo nuevos clientes y
leales. Jaam Imagen Digital es una empresa que se encarga de realizar todo tipo de impresiones

digitales, segtn las solicitudes de sus clientes.

Actualmente cuenta con una planta fisica de aproximadamente 800m2 de construccion, ubicada
en Tibdas; asi como 11 maquinas de la mas alta tecnologia y un excelente equipo humano, todo

esto para brindar satisfaccion a sus clientes.

El estudio actual promueve el aseguramiento y control de la calidad, para la reduccion de costos,
mejoramiento y control de los procesos, manejo de indicadores, reduccion de errores; asi como la

satisfaccion del cliente y mejora de la imagen de la empresa.

En este momento, la empresa no cuenta con un sistema de gestion o aseguramiento de la calidad,
lo que provoca que no se esté cumpliendo con las especificaciones de los clientes externos. Se
estd incurriendo en las reposiciones o reproceso de producto impreso, lo que provoca doble
trabajo por parte de los operarios (cliente interno). Adicionalmente, dichos reprocesos son gastos
no reembolsables, representan pérdidas en términos monetarios, ya que en muchas ocasiones

deben pagar extras a sus empleados para reponer esos errores.

En el transcurso de todo el proceso, se dan problemas en el material producido, debido a causas
que se deben determinar y analizar con cada una de las areas involucradas en el proceso, para

establecer puntos de mejora.

Con la aplicacion de calidad en los procesos relacionados con el producto final (impresion) se
logra el cumplimiento de los requerimientos del cliente mediante la reduccion de costos, entregas

a tiempo y mejora continua. Actualmente, a nivel organizacional se desconoce la importancia de
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aplicar calidad en cada una de las tareas, asi como la asignacion de responsabilidades y personal

que gestione la calidad.

El mercado de impresiones digitales es cada vez mas delicado y competitivo, debido a la serie de
especificaciones que los diferentes productos ofrecidos deben cumplir como lo solicita el cliente;
por esto, la empresa Jaam Imagen Digital, se ve en la necesidad de implementar un sistema de
calidad que demuestre a sus clientes el cumplimiento de las especificaciones; de igual forma, la
empresa se muestra interesada en establecer controles de las diferentes areas, asi como control de

sus gastos por errores.

Con el disefio de un sistema de calidad, se pretende eliminar reprocesos, mediante la aplicacion
de indicadores de calidad, controles y compromiso de las todas las areas que componen la
organizacion. Esto a su vez, conlleva a la reduccion de gastos, aprovechamiento del tiempo de

produccion y clientes satisfechos.
Antecedentes

La empresa JAAM Imagen Digital cuenta con alrededor de 50 empleados en total, de los cuales 7

son operarios de sus principales maquinas de produccion.

Desde el 2005 se tiene gran crecimiento en el mercado, por lo que en estos momentos es una de
las empresas lideres en este campo. Cuenta con once maquinas dedicadas a la produccion de
material publicitario, a las cuales se les brinda mantenimiento correctivo mensualmente. Se
desconoce los términos de calidad y su implementacion en el trabajo diario, asi como los
beneficios que puede traer a la empresa al disminuir el desperdicio, costos y obtener la

satisfaccion de sus clientes al ofrecer productos que cumplan con las especificaciones dadas.

Anteriormente no se han realizado investigaciones en la empresa, por lo que no se conoce el
significado de calidad, la importancia de su aplicacion y los beneficios que obtiene la compania
al implementar en toda la organizacién el manejo de dicho concepto, tales como reduccion de

costos y trabajar con cero errores.
Proyecciones

Estudiar detalladamente el proceso de impresion y la empresa a nivel general, para el

aprovechamiento de la investigacion en todas las areas involucradas en el proceso.
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Dar solucion a la empresa que garantice impresiones correctas, para entregar productos de mejor
calidad y que cumplan con las especificaciones del cliente. Con el analisis de las causas que
provoca errores en el area de impresion, se determinard el area involucrada en el proceso

mencionado y lo que debe corregirse.

Una vez determinadas las causas de los errores, mediante el uso de las herramientas de calidad
adecuadas para el andlisis, se crea conciencia en el personal de la importancia que tiene cumplir
con las tareas asignadas de acuerdo con los manuales establecidos y su relevancia para la empresa

y la satisfaccion de los clientes, ya que cada vez la competencia va en aumento.

Brindar a la empresa los controles, indicadores y manuales o formularios necesarios para el
cumplimiento de metas que se debe realizar en cada area involucrada, distribucion de
responsabilidades y personal encargado del cumplimiento de los objetivos de la organizacion, asi
como de los indicadores definidos para el mejor aprovechamiento de los recursos de la

organizacion y la eficiencia en sus operaciones.

La propuesta permitira a la empresa, gestionar y controlar la calidad en cada uno de los procesos
de las areas de impacto, registrar datos de material impreso y sus costos, asi como crear futuras
metas de cumplimiento en las diferentes areas que la conforman; de esta manera se gestiona la

cultura de la calidad a nivel general de la organizacion.
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CAPITULO II MARCO TEORICO

En este apartado se definen las diferentes herramientas utilizadas en la investigacion para lograr
los objetivos establecidos. Mediante el engranaje de los métodos utilizados, en adelante se tendra
mayor conocimiento de cada una, asi como la importancia de su aplicacion. Es una guia para

poder interpretar ampliamente las herramientas y métodos aplicados.
A continuacion se detallan las herramientas por utilizar en la presente investigacion:
Proceso

Es una secuencia logica de un proceso para lograr resultados; involucra un orden, un inicio y un
fin determinado. En la presente investigacion se involucran varios procesos antes de llegar al
producto final esperado, por lo que estan relacionados entre si y tienen un fin en comun, el cual

€s imprimir sin errores.

En la empresa en estudio constituyen todas aquellas actividades que participan en la elaboracién
del producto solicitado por el cliente, desde el momento en que ingresa la solicitud de pedido,
hasta el despacho del producto final. Se estara utilizando este término en adelante para describir

todos los pasos que conlleva realizar un producto.

Dentro de los procesos se encuentran procedimientos que se deberian controlar para la mejora del
producto final; sin embargo, en el caso de la empresa, en cuanto al aseguramiento no existe un
manual de calidad para controlar los procesos asi como los procedimientos que involucra cada
una de las tareas que se desarrollan para lograr un producto de calidad. No se realiza una revision
exhaustiva a las impresiones elaboradas, asi como un control sobre los acabados que se van

aplicando para cada producto.
Organigrama

Representacion grafica de la estructura de una organizacion, en la cual se detalla los
departamentos que la conforman. Es de vital importancia conocer las areas con el fin de analizar

cuales pueden afectar el proceso en general y estan interfiriendo en su correcta ejecucion.

Ademas mediante esta representacion se muestra la zona de impacto en la cual se debe trabajar y
las demas areas involucradas en el proceso. Detalladamente, se visualiza como estd conformada

la empresa y las diferentes areas que estan directamente relacionadas con la toma de decisiones.



23

En el presente proyecto, se indica el organigrama actual de la empresa y se define un nuevo
organigrama de acuerdo con las responsabilidades, definicion de puestos, nombramiento de
nuevo personal que gestione la calidad, vele por su cumplimiento a nivel general y contemple las

demas necesidades que aparezcan conforme se realice el estudio.
Diagrama de flujo

El diagrama de flujo es la representacion grafica del proceso por el que atraviesa el producto en
una empresa. Se representa mediante simbolos con significado para cada paso, los cuales

muestran el flujo de ejecucion a través de flechas que conectan el inicio y el final de un modo.

En cuanto a la aplicacién en el desarrollo de la investigacion, se representa el proceso de
impresion y acabados, desde que ingresa la solicitud del cliente hasta la entrega del producto
final. Mediante la representacion grafica de los procesos que conlleva el ciclo de produccion, se

logra determinar mejoras para la organizacion.
Para desarrollar un diagrama de flujo es importante tomar en cuenta lo siguiente:

e Establecer el alcance del proceso por analizar, esto para definir el inicio (salida del
proceso previo) y el final del proceso (entrada al proceso siguiente).
e Identificar y hacer un listado de las actividades que estan incluidas en el proceso.

e Identificar los puntos de decision.

A continuacioén, en la figura nimero uno, se muestra la simbologia referente a los diagramas de

flujo y su significado:

Figura No 1 Simbologia Diagrama de flujo

- Tarea del Proceso ‘ Espera
‘ Punto de decision .Almacenamiento

Simbolo documento: Simbolo base de datos: informacion
informacion escrita electronica respecto al proceso
_)Representa secuencia

Nota: Diana Lobo Rodriguez
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Con este diagrama se visualiza cada uno de los pasos del proceso de produccién, con la finalidad
de estudiar las actividades correspondientes al area en estudio y de esta manera determinar donde
agrega valor al producto, se realiza el analisis y se corrigen las causas que ocasionan errores en el

proceso.

Para tener una mejor visualizacion de la manera en que se debe realizar un diagrama de flujo, se

presenta la figura nimero dos:

Figura No 2 Ejemplo de Diagrama de flujo

Nota: Sociedad Latinoamericana para la Calidad

Para la presente investigacion, con el diagrama de flujo se determina cudles son los pasos por
seguir para obtener el producto final. Se establece cudles son las tareas o procesos repetitivos o
cuéles se pueden implementar para mejorar la calidad y efectividad del proceso en general, asi
como los procedimientos que se omiten o bien, los que no agregan un valor adicional al proceso

productivo en analisis.
Diagrama de Ishikawa

Consiste en una representacion grafica. Tiene forma de espina de pescado, en el plano horizontal
tiene una linea que detalla el problema por analizar que se coloca en la parte derecha. En la
primera parte se muestra los factores encontrados en el area de impresion que pueden estar
originando la molestia. La segunda fase es la ponderacion o valoracion de los factores
encontrados. Para enfocarse en los problemas principales, dicha valoracion se realiza a criterio

experto, o por investigaciones que sustentan el valor dado.
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Dentro de los factores tomados en cuenta para la realizacion de este diagrama, se analiza el medio
ambiente, mano de obra, método, maquinaria, organizacion, materiales e inversion. Es una forma
ordenada de recolectar informacion y organizarla a través de estos factores. En la figura niimero

tres se muestra la representacion de este diagrama:

Figura No 3 Diagrama de Ishikawa

T 5
T 7

S— | Métodos de Organizacion
aquinaria Trabajo

Nota: Diana Lobo Rodriguez

Por medio de este diagrama se obtiene mayor visualizacion de los factores que afectan el area
segun corresponde, de esta manera es posible atacarlos de una manera mas rapida y permite tener
un panorama de lo que realmente estd afectando el proceso de impresion. Se destacan las cinco
areas mas representativas para el estudio, ya que la empresa carece de procedimientos definidos,
mano de obra empirica, maquinaria de la mas alta tecnologia utilizada por colaboradores no

expertos, entre otros.
Diagrama de Pareto

Es una grafica donde se organiza la clasificacion de las causas de los errores en la impresion
producida, se ordenan de manera descendente, de izquierda a derecha, por medio de barras

sencillas, después de haber reunido los datos para calificarlas, asignando un orden de prioridades.

Generalmente permite evaluar las fallas para validar si se pueden resolver o es mejor evitarlas,

Involucra las siguientes tres categorias:

e El 80% de los problemas, representado por el 20% de las causas.
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e El 15% de los problemas, representado por el 30% de las causas.

e El 5% de los problemas, representado por el 50% de las causas.

De acuerdo con las prioridades establecidas, generalmente se determina que el 80% del problema
se origina en el 20% de las causas totales. Con este diagrama se facilita el enfoque en las causas
que tienen mayor impacto para ser resueltas y a su vez, beneficia a la empresa ya que evita que se
vean afectadas otras areas o que empeoren, y se pueden resolver o trabajarlas en el tiempo

preciso.

Segun lo indica Gutiérrez y de la Vara (2013): ““...es un grafico especial de barras cuyo campo de
analisis o aplicacion son los datos categdricos, y tiene como objetivo ayudar a localizar el o los
problemas vitales, asi como sus principales causas.” (p. 140). En la figura numero cinco se

muestra la representacion grafica de este diagrama:

Figura No 4 Diagrama de Pareto

e Cantidad e=li=»% Acumulado

Nota: Diana Lobo Rodriguez

Una ventaja del diagrama para esta investigacion se utilizara una unica vez; sin embargo, para la
empresa puede ser aplicable periodicamente para validar que realmente se estd trabajando en el

mejoramiento de la organizacion. Es mas facil su interpretacion y se muestra a toda la compaiiia
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los errores, causas y efectos que tienen los reprocesos y lo que representa realmente para la

empresa.
Cinco S
Hernéndez y Vizan (2013) definen las 5s de la siguiente manera:

Corresponda con la aplicacion sistematica de los principios de orden y limpieza en
el puesto de trabajo que, de una manera menos formal y metodologica, ya existian
dentro de los conceptos clésicos de organizacion de los medios de produccion. El
acronimo corresponde a las iniciales en japonés de las cinco palabras que definen
la herramienta y cuya fonética empieza con “S”; Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y
Shitsuke, que significan, respectivamente: eliminar lo innecesario, ordenar, limpiar

e inspeccionar, estandarizar y crear habito. ( p. 36)

Con dicha herramienta lo que se pretende es que en la empresa se realice una adecuada ubicacion
de los instrumentos de trabajo, tanto en el area de acabados como en las demads. Actualmente no
cuentan con un orden, rotulacion de los insumos y ubicacion definida por lo que sera de gran

valor agregado para establecer un mayor orden en sus procesos.
Indicadores

Es una medida cuantitativa mediante la cual se observa el avance del cumplimiento de objetivos o
metas establecidas en una organizacion. Esta medicion es de gran importancia ya que a través de
ella se reflejan los cambios o se evaluan los resultados de lo que se estd midiendo, principalmente
para validar los impactos que puede tener un cambio en la eficiencia, calidad, satisfaccion de

clientes, produccion.

De acuerdo con lo sefalado por Acufa (2012) en cuanto a indicadores de calidad, para tener un

conjunto de indicadores eficaces se debe:

Contar con fuentes de informacion féciles de capturar.

¢ Enunciar con objetividad y de la forma maés sencilla posible.

Garantizar que son relevantes para la toma de decisiones.

e Asegurar que no tienen un elevado grado de dificultad en su interpretacion.
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e Abarcar un amplio nimero de posibilidades. Hay que recordar aqui que cuando se
pone en practica un indicador, se observa que este mejorara pero otros aspectos no
considerados por los indicadores, podrian empeorar.

e Construir un “cuadro de mando” que permita dar seguimiento al indicador de
forma sencilla y automatizada pues el calculo manual resultara tedioso.

e Asegurar que los términos usados en el indicador no sean susceptibles de

diferentes interpretaciones.

Normalmente se establecen como metas u objetivos en una empresa y se trabaja diariamente para
garantizar su cumplimiento; seglin sea el caso se aplican medidas correctivas. Dichos indicadores
comparan situaciones, evaliian condiciones y metas. Se estableceran metas en las diferentes areas
relacionadas con la produccion de un bien, para cumplir con lo que requiere la empresa y su
mejora. A continuacion se muestra en la tabla nimero 1, un ejemplo de indicador para proponer a

la empresa:

Tabla No 1 Ejemplo de indicador

Nombre del Tipo de Tendencia Frecuenciade Fuente de
Indicador Indicador

Objetivo Proceso Formula Unidades Meta Eonoatn Medicion Informacién Responsable

. " Cantidad Errores en
. Validar la cantidad de L " o o . .
Defectos en Color Eficacia colores defectuosos Impresion | color semanal/Cantidad % 5% Disminucion Semanal Control en excel Operario
impresiones semanal

Nota: Diana Lobo Rodriguez

Los indicadores que se estaran aplicando son cuantificables. Deberan ser actualizados de manera
periddica para realizar las comparaciones entre tiempo y espacio, compatibles con otros
indicadores y de facil comprension para la organizacion en general, ya que el area de impresion y

el proceso en general de produccion, no es de conocimiento para todos los colaboradores.
Norma ISO 9001

La Norma ISO es un conjunto de normas internacionales que tiene como finalidad entregar
productos que cumplan con los requerimientos de calidad establecidos por la organizacion;
brindan los pardmetros o factores para considerar los sistemas de calidad de una empresa con el
fin de llegar a la mejora continua de los procesos y productos. Desde su inicio en 1979, se han
realizado varias actualizaciones a dicha norma, para lograr tener informacion mas precisa de los

métodos de las organizaciones y que pueda ser aplicada a cualquier industria o compaiiia.
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La importancia de aplicar dichos principios de la norma en la empresa en estudio radica en poder
definir los parametros con que cuenta y lo que no tiene, para disefar a lo largo de la investigacion
las mejoras que debe realizar la organizacion para lograr la calidad que se necesita para eliminar

los defectos con que cuenta el producto final.
Clasificacion ABC

Esta herramienta se basa en darle una clasificacion o jerarquizar las causas o problemas del
producto, con el fin de dar prioridad aquellos que poseen un mayor impacto en la organizacion,
de acuerdo con lo que se valide en la informacidon que se obtenga de la empresa, asi como la voz
del cliente interno, quienes son los expertos del proceso. Consiste en que el 20% de los

problemas, resuelve el 80% de las causas.
Control de calidad

Es lo que un cliente espera de un producto, superar sus expectativas y satisfacer sus necesidades.

Segin Acuiia (2012)

La calidad como objetivo de hacer las cosas bien es algo que las personas han
utilizado desde siempre y que hoy ha llegado a ser ligado al concepto de calidad de
vida, visto como la forma en el ser humano logra un status de comodidad tal que
su vida se traza por el mejor camino posible en todos los campos, pero en especial

en salud, educacion, alimentacion, vivienda y vestido. ( p. 15)

Para que exista control de calidad deben estar presentes patrones o indicadores que determinen
que las actividades realizadas estdn dentro de esos parametros establecidos. En cuanto al
desarrollo del diagnostico, se determinara los patrones que serviran a la empresa para la

reduccién de reprocesos.
Sistema de gestion y Aseguramiento de la calidad

El aseguramiento de la calidad es el esfuerzo para plantear, organizar, dirigir y controlar la
calidad en un sistema de produccidon para cumplir con los requerimientos del cliente. Es una
manera de asegurar que el producto cumpla con esas especificaciones. De acuerdo con lo
indicado por Romero (2012): “...El aseguramiento de la calidad se fundamenta en implementar
un sistema de acciones planificadas y sistematicas, establecidas dentro del sistema de calidad de

la organizacién...” (p. 12)
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Un sistema de gestion de calidad constituye las normas interrelacionadas en una organizacion,
mediante las cuales se administra de manera ordenada la calidad, sin dejar de lado la mejora
continua. Dentro de los elementos que incorpora el sistema de gestion estan los siguientes: la
estructura de la organizacion, estructura de responsabilidades, procedimientos, procesos y

recursos.
Manual de calidad

Es un documento en el cual se ingresan todos los procedimientos y procesos que se proponen a la
empresa de impresion digital, ademas de la politica, objetivos, mision, vision y valores de calidad
que la empresa se hace responsable de poner en préctica para la mejora continua. La funcion
principal de este manual es documentar y registrar las medidas de prevencion y correctivas para

las acciones que estén fuera de lo establecido en el sistema.

En el presente documento se establece como una parte primordial para la empresa, como
definicion de los procesos que contiene cada una de las dreas y cada procedimiento para

ejecutarlo.

De esta manera lo que se plantea es que la informacidon primordial esté al alcance de todos los
colaboradores y que posean el conocimiento del contenido de cada uno de los procesos que
conlleva producir lo solicitado por cliente, asi como los objetivos de la organizacién para que

puedan trabajar hacia una misma direccion.

Son utilizados por una organizacion para comunicar la politica de calidad, objetivos,
procedimientos, requisitos de la empresa, implementar un sistema de calidad eficiente que
cumpla con las especificaciones de los clientes, controlar los procesos, asegurar calidad en cada
uno de los procedimientos y productos elaborados, dar a conocer al personal y concientizarlos de

la importancia de aplicar calidad en cada tarea que desempefien.

Es importante destacar que en este manual se presentan las definiciones de cada uno de los
términos utilizados con el fin de que sea entendible, ya que corresponden a un escrito que
describe los resultados de investigaciones o trabajos realizados. El fin de este documento es que
sea adoptado como un formato tnico y si se requiere realizar modificaciones, se utilice el disefio

establecido por la empresa.
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CAPITULO III MARCO METODOLOGICO

Para el presente capitulo es necesario definir los diferentes pasos para determinar la muestra
necesaria en la ejecucion del proyecto, definicion de variables, instrumentos por utilizar y
cronograma con la definicion de las actividades por desarrollar. Se pretender observar con mayor
exactitud cada uno de los procedimientos que se llevan a cabo en la investigacion y de esta forma

obtener de manera secuencial una mejor vision de lo que contiene el proyecto.
A continuacion se presenta el contenido del tercer capitulo.
Enfoque

En el desarrollo de una investigacion se presentan dos tipos de enfoque para realizar el estudio.
Ambos son de suma importancia ya que permiten evaluar los diferentes eventos que intervienen
en el proceso en estudio; se realizan suposiciones (hipdtesis), o bien, se plantea una gran
cantidad de ideas durante una observacion para analizarlas y realizar diferentes pruebas de los

datos para validar su veracidad.

Los enfoques que se realizan en una investigacion se dividen en dos grupos: cuantitativos y

cualitativos.

El enfoque por utilizar para el presente analisis es cuantitativo. En este caso se requiere realizar
mediciones de los diferentes elementos que interfieren en el proceso de impresion digital; hacer
una recoleccion de datos en las areas involucradas para determinar el comportamiento que se
obtiene de acuerdo con el muestreo por realizar, y de esta manera establecer el factor o factores

que afectan la impresion.

Para el presente enfoque se establece una revision del material impreso con el fin de validar
cudles son los factores que interfieren en el proceso de impresion digital, ya que involucran varias
areas. Se pretende realizar una recoleccion de datos para determinar cudles errores son los mas

recurrentes y quién o quiénes son los responsables.

En el area de impresion y acabados se da una revision de los documentos que posee para validar
cuantos artes son los realizados y se han enviado a imprimir en los ultimos meses; cuantos poseen
algn error de medida, ajuste o color del arte. En cuanto a confeccion de o6rdenes de produccion,
se indica medidas del material por imprimir y pueden existir errores en niameros, en el tipo de

material que es més adecuado de acuerdo con el requerimiento del cliente.
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Diseno

Para los estudios cuantitativos existe una clasificaciéon de los alcances de investigacion para

definir los limites que tendra. De acuerdo con su clasificacion se definen los siguientes:

La investigacion exploratoria: corresponde basicamente a temas nuevos a nivel global.
Por ejemplo, hipotesis de medicina para probar un nuevo farmaco; o bien, estudio que no
se haya realizado anteriormente de un tema poco conocido, es decir, que no se tenga
antecedentes. “Se emplean cuando el objetivo consiste en examinar un tema poco
estudiado o novedoso”. (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014, p. 91)

Investigacion descriptiva: busca caracterizar fendmenos o una situaciébn concreta
indicando sus rasgos mas peculiares, términos o conceptos, asi como la descripcion de la
tendencia. “Busca especificar propiedades y caracteristicas importantes de cualquier
fendémeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion.” (Hernandez, et
al, 2014, p. 92)

Investigacion explicativa: se encarga de buscar los “por qué” de los hechos a través de los
diagramas de causa-efecto, es por esto que se dice que busca las causas del problema.
“Pretenden establecer las causas de los sucesos o fenomenos que se estudian.”
(Hernandez, et al, 2014, p. 95)

Finalmente la investigacion correlacional: involucra varias variables para analizar,
adicionalmente que combina dos alcances de los mencionados, permite cuantificar los
conceptos y variables. “Asocian variables mediante un patrén predecible para un grupo o

poblacion.” (Hernandez, et al, 2014, p. 93)

La presente investigacion se clasifica dentro del alcance descriptivo y explicativo, ya que se

destaca las areas que intervienen en la fabricaciéon de un producto. Involucra las diferentes

caracteristicas que se obtiene dentro del proceso en estudio y que afecta positiva o negativamente

la correcta ejecucion de impresion, asi como el estudio de causa-efecto que ocasiona el problema

en la empresa.

De lo anterior, parte la investigacion que se realiza, a través de los por qué involucrados en cada

uno de los procedimientos ejecutados a lo largo del proceso, hasta llegar al producto final. De ahi

la importancia de realizar los analisis causa- efecto en la empresa, para llegar a la conclusion o

raiz del problema.
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Existe diferentes procedimientos para llegar al proceso final de impresion; esto se refiere al
momento cuando un cliente envia el arte que desea imprimir; o bien, cuando el area de disefio se
encarga de confeccionar un arte para que el cliente le dé la autorizacion para que proceda, esto
siempre dentro de las especificaciones dadas, asi como las caracteristicas que inciden en el
producto tales como: tamafo, color, tipo de material, medidas, cantidad, acabado final,

instalacion, entre otros.

En cuanto al método por utilizar para la investigacion, se establece el de induccion incompleta, ya
que contempla el estudio muestral, el cual debe ser representativo, para analizar los elementos
que afectan el proceso de impresion; y adicionalmente, como el tema de calidad no ha sido
utilizado anteriormente por parte de la empresa, es necesario recolectar informacion que sirva

para futuras investigaciones.

A través del disefio experimental se logra manipular las variables para analizar las consecuencias
o efectos sobre el proceso de impresion. La variable independiente en este caso son las
impresiones y la dependiente corresponde a los reprocesos, los cuales son los efectos de las

impresiones al finalizar su proceso.

Se debe medir la variable dependiente, ya que asi se determina cuantos reprocesos se realizan
mensualmente; a la vez, se manipula la variable independiente con base en los diferentes factores
que pueden afectarla o que actualmente estdn teniendo un alto grado de afectacion en las
impresiones. Por ello, se realizan pruebas, eliminando factores o cambiando algin

procedimiento, método o tarea de los encargados del area para demostrar sus efectos.
Muestra de la investigacion

La muestra de investigacion es un subgrupo de la poblacion en estudio. De ella se toman datos y
debe ser representativa para que en el momento de generalizar el resultado sea lo suficientemente
congruente con la situacion actual de la empresa. Dentro de la unidad de muestreo se determina el

material impreso, o bien, el producto final.

Existen dos tipos de muestra: probabilistica y no probabilistica. La primera involucra a todos los
elementos de la poblacion y cualquier elemento puede ser escogido para la muestra mediante una

seleccion aleatoria. En el caso de la no probabilistica, segin Hernandez, Ferndndez y Baptista



34

(2014) se define como un: “Subgrupo de la poblacion en la que la eleccion de los elementos no

depende de la probabilidad, sino de las caracteristicas de la investigacion.” ( p. 176).

En el presente estudio la muestra de la investigacién es no probabilistica, ya que se utilizan
encuestas al personal involucrado en el area de impresion y acabados, asi como su opinioén a
criterio experto sobre el tema de los materiales que producen de acuerdo con las especificaciones
del cliente, dado que todos los productos son diferentes, ademas de la revision de documentacion

de los reprocesos con que cuenta la organizacion.

Se determinan los elementos que inciden en el producto defectuoso y se realiza un analisis de
cudntos productos o cantidad de metros cuadrados estan defectuosos. Se estima por parte de la
empresa, el total de las impresiones realizado mensualmente, y se determina que el 20% posee

errores y por ello requieren una nueva impresion.
Variables

En cuanto a este término, Hernédndez et al. (2014) lo definen como: “...es una propiedad que
puede fluctuar y cuya variacion es susceptible de medirse u observarse.” (p. 105). Como bien se
indica, las variables son propiedades que se pueden observar y medir, son caracteristicas de la

realidad.

Para el caso de la definicion operacional, se determina a través de los procedimientos que emplea
cada uno de los participes en el proceso, asi como los encargados quienes pueden determinar
cuales son los factores o las variables que inciden en el proceso de impresion y acabados, ya sea
escasa informacion, falla de comunicacion a nivel general de la organizacion, desconocimiento

del proceso, falta de capacitacion, entre otros.

De acuerdo con los instrumentos seleccionados, se analiza cada una de las variables y se
detemina su existencia, para lograr atacar estas pequefias fallas que ocasionan grandes costos y
gastos para la organizacion; a su vez, la voz interna de los colaboradores puede ayudar a brindar

mejoras o maneras de atacarlas y fomentar la mejora continua para la impresion correcta.

Para realizar la operacionalizacion de las variables, se deben medir mediante los indicadores

definidos para la organizacion. En la tabla niimero cuatro se muestra el detalle:
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Tabla No 2 Relacion de las variables

Reprocesos producidos en las Areas de

Identificacion de la Variable .
Impresion y Acabados

Obtener cantidad de reprocesos debido a

2L AEE] o T los diferentes defectos que tiene el producto

Proceso de produccion del material segun

Definicién Operacional . : -
P especificaciones del cliente (indicadores)

Nota: Diana Lobo Rodriguez

Para las variables en estudio, se muestra que todas son discretas, ya que solamente permiten
valores enteros; es decir, no pueden existir resultados fraccionados. En este caso, todas las
mediciones por realizarse cumplen esta caracteristica. En cuanto a la clasificacion, se muestra

que todas son de intervalo, ya que las mediciones que se realizan son cantidades (numéricas).

Para los indicadores relacionadas con las variables en estudio, todas corresponden a mediciones
de las cantidades semanales o mensuales que se trabaja en la empresa, no existe fracciones de

acabados o de maquinas.
Instrumentos

Dentro de los instrumentos se utiliza la encuesta probabilistica, hojas de verificacion o
formulario, para determinar cudles son las causas mas repetitivas y que realmente afectan de
manera significativa el proceso en estudio. Se incluye las visitas a la empresa para realizar la
validacion necesaria, observacion y criterios de los colaboradores encargados del proceso; dichos

instrumentos deben ser confiables y objetivos.

Otro de los instrumentos que se contempla es el software que utiliza la empresa. Actualmente se
puede obtener informes o reportes de cantidades de 6rdenes de produccion realizadas. Este fue
implementado aproximadamente hace dos meses por lo que no se obtiene historicos en el
sistema, sino que solo existen documentos fisicos de dificil obtencion, ya que no poseen un orden

cronologico.

Para recolectar la informacién de la investigacion se utiliza la opinidon que brindan los
encargados directos de los departamentos de la empresa; adicionalmente, mediante las

observaciones realizadas, se pretende validar el método que utiliza cada uno de los colaboradores
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y de esta manera determinar con formularios u hojas de verificacion, las diferencias de
procedimientos entre un colaborador y otro, formas de manipulacion de la informacion y

seguimiento de instrucciones o especificaciones.

Con base en la informacion obtenida se pretende determinar si a nivel general de la organizacion,
se tiene conocimiento de los errores o los “contra” que impiden que la produccién sea eficiente y
sin reprocesos. A la vez, mediante una lluvia de ideas, se puede obtener detalles de mejora, con
el objetivo de que sean los mismos colaboradores expertos en el proceso quienes brinden las

ideas para mejorar algun procedimiento.

Dentro de los recursos requeridos esté el recurso humano. En este caso, el personal de la empresa,
especificamente el encargado de impresion, es el experto en su proceso y del area donde ocurren
los reprocesos. Otros recursos son el equipo de coémputo, herramientas como el Excel para el
analisis de datos y tabulacion de la informacion obtenida, asi como herramientas de software que

utiliza la empresa para generar reportes de ventas y de produccion.
Proceso para la Recoleccion de datos

En la presente investigacion la recoleccion de datos es fundamental para brindar una solucion al
problema que se presenta en la empresa. Con base en los instrumentos por utilizar se define una
serie de pasos para la recolectar la informacién necesaria para el desarrollo del andlisis,

conclusiones y propuesta final.

Inicialmente se realiza la observacion, diagrama del proceso y diagramas de flujo para tener de
una manera definitiva, cudles son los pasos por seguir con base en cada uno de los productos que
solicita el cliente. Una vez realizada dicha observacion y obtencion de los datos del proceso, se
procede con la voz de los colaboradores, para crear los diagramas necesarios en la conclusion de

cada uno de los procedimientos o actividades que se ejecutan.

Mediante la revision de documentacidon que tenga la organizacion, se valida en cudles productos
existe la mayor falla por parte de los colaboradores y qué procedimiento antes de llegar a

impresion es el que obstruye su correcta ejecucion.

En cuanto a las fuentes primarias, se obtienen los formularios, observaciones del proceso,
historiales y reportes de la empresa y en cuanto a las fuentes secundarias, se extrae informacion

de libros, tesis y monografias.
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Para obtener la informacion y como recomendacion, las encuestas deben realizarse bajo las
mismas circunstancias a cada uno de los colaboradores, en el mismo ambiente laboral para que
esto no afecte el resultado o la respuesta que puede dar dicho trabajador. Si esto no se cumple, se
puede afectar la confiabilidad del procedimiento que se realiza; debe formularse de manera
directa y sencilla; adicionalmente, se debe informar a todos los colaboradores de lo que se va a

realizar y su fin, para que estén anuentes a brindar la informacién que se requiere.
Cronograma

El WBS, Work Breakdown Structure-EDT, es la estructura del desglose del trabajo por realizar;
sirve como cronograma en el cual se detallan los entregables de la investigacion. A su vez es una
estructura por jerarquia con el fin de alcanzar los objetivos del proyecto; de esta manera es mas
facil su manejo y se entiende la conformacion de todo el trabajo escrito, ya que organiza y define

el alcance del proyecto.

En la figura 5 se muestra la estructura de la presente investigacion:
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Figura No 5 WBS del Proyecto
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Nota: Diana Lobo Rodriguez

Con la figura anterior se muestra paso a paso cada uno de los puntos entregables del trabajo, o lo
que a nivel general se pretende alcanzar conforme se avance. De esta manera, se obtiene de una

forma mas detallada un panorama de la investigacion.

En la tabla 3 indicada a continuacion se muestra el Diagrama de Gantt para los siguientes
capitulos de la investigacion, en el cual se detalla semanalmente los entregables indicados en el
WBS mostrado anteriormente. Con base en dichos requerimientos, se adapta a la cantidad de

semanas necesarias para la ejecucion correcta y oportuna del proyecto.



39

Tabla No 3 Diagrama de Gantt

Semanas
Entregables

Diagnéstico
Analisis Proceso- Situacion Actual
Herramientas de Calidad- Analisis principios ISO
Conclusiones y Recomendaciones
Propuesta SGAC- Mejoras Propuestas- 5 S
Diagrama Gantt de la Propuesta
Evaluacion Econdmica

Nota: Diana Lobo Rodriguez

Como se muestra en la tabla anterior, la primera semana se inicia con el diagnostico o andlisis de
los datos obtenidos, asi como con la definicion o demostracion de la situacién actual de la
organizacion. Esto muestra realmente como estd compuesta, cudles son los procesos, productos y
organigrama actual. Dentro de la estrategia, se inicia con los primeros pasos de la definida para la
investigacion; es decir, la obtencion de la informacion de acuerdo con lo que tenga la empresa

documentado.

Mediante el desarrollo de las herramientas de calidad con base en los detalles obtenidos por parte
de la empresa, se determina los factores causantes y sus efectos en el producto final, asi como el
desarrollo del muestreo y su andlisis. Las conclusiones y recomendaciones con base en los

resultados obtenidos son la respuesta a los objetivos definidos inicialmente.

En las semanas 7 y 8 se realiza la propuesta de mejora con base en los principios de la Norma
ISO 9001 y la metodologia 5 S. En la nuamero 9, se plantea el diagrama Gantt de la
implementacion de las mejoras propuestas y finalmente, para la semana 10, se realiza la

evaluacion econdmica del proyecto
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CAPITULO IV ANALISIS DE LA SITUACION

En este capitulo se identifica cudles son las causas que ocasionan el problema presente en la
empresa de impresion digital, con el fin de validar una posible solucion. Como primer punto de
analisis se estudia la estructura organizacional, para determinar como estd conformada y cudles
son las areas en las que se estd generando errores por el material incorrecto. Se muestra una
imagen del proceso productivo de la empresa con base en el area de impresion y acabados, y se

establece que ambos representan el mayor inconveniente para la organizacion.

Se identifica y analiza los reprocesos que esta sufriendo la empresa, mediante los diferentes
errores que se presentan en la impresion del material publicitario, a través de la revision de
documentacién que tenga la empresa, o bien, registros de informacion en cuanto al tema de

Ireprocesos s€ refiere.

Una vez identificados los defectos, se debe determinar las razones por las cuales se estd
incurriendo en esto, asi como la validacion del procedimiento que esta realizando cada una de las
areas involucradas en el proceso. La utilizacion de herramientas de calidad necesarias para dar
valor a las causas del problema en estudio, sera vital para determinar cudl es la raiz de dicha
problematica, asi como el peso que tiene cada una de las causas que esta ocasionando la pérdida

para la organizacion.

Actualmente la organizacion presenta gran cantidad de reprocesos. Esto tiene gran peso en la
utilidad que estd dejando de percibir la empresa. Por ello, se requiere realizar el estudio de la
situacion actual, y de la misma manera, establecer una comparacién con los principios de la

Norma ISO 9001 y sus puntos aplicables a la investigacion en proceso.

Se estudia los flujos de proceso de la empresa, sus deficiencias y las mejoras que se pueden

obtener, para el buen funcionamiento de la produccion; ademas de tomar en cuenta la opinion de

los colaboradores involucrados en el proceso que esta afectando la calidad en los productos.
Organizacion

Para entender la estructura actual de la organizacion en estudio, es necesario visualizar la

segregacion de puestos que posee, como se muestra en la figura niimero 6 adjunta a continuacion:
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Figura No 6 Organigrama Empresa Impresion Digital
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Nota: Diana Lobo Rodriguez

A pesar de que existe una distribucién y diferentes areas, la delegacion de funciones y
responsabilidades no estan claras en las diferentes areas. El Gerente general es el encargado de
dirigir toda la organizacion. Cada uno de los procesos que se realiza en las diferentes areas, debe
contar con su autorizacion; adicionalmente, la gerencia de produccidon es asumida por esta

persona y se omite la delegacion de responsabilidades a los gerentes.

La Gerencia administrativa tiene a su cargo el area de recursos humanos, el asistente contable y el
encargado de compras, quienes en conjunto trabajan por mejorar cada uno de sus procedimientos,

los cuales no interfieren en el proceso en estudio.

La Gerencia comercial tiene a cargo los ejecutivos de venta, el area de disefio, desarrollo y pre-
prensa; estan directamente involucradas en el proceso en estudio. De estas areas sale la
informacion de la venta realizada (es el inicio), asi como artes y revision de dicha informacion

antes de iniciar el proyecto que tengan asignado.

La Gerencia de produccion tiene a su cargo varias areas las cuales alin no cuentan con un proceso
definido para ejecutar el trabajo de la manera correcta; recibe la informacién brindada por el area
de ventas. Existen cinco areas diferentes en produccion, ademas de la impresion, se cuenta con

corte, acabados, instalacion y exhibicion. Todas trabajan independientemente; sin embargo,
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reciben la instruccion de ventas para crear el producto solicitado a través de la orden de

produccion.

Segun el organigrama con que cuenta la empresa en la actualidad, la gerencia de produccion se
encuentra recargada es un area que contempla cinco divisiones diferentes y que requieren de un
mejor control de los trabajos que desarrollan diariamente. En el area de impresion se realiza todo
lo referente a la impresion de lo solicitado por el cliente; en el drea de acabados finalizan el
material, dando el acabado correspondiente; el area de corte realiza el corte del material segun se
requiera; instalaciones, se encarga de entregar el material e instalarlo al cliente y por ultimo
exhibicion se encarga de elaboracion de stands de carton, o bien, cualquier otro producto que el

cliente solicite.
Diagrama de proceso

El objetivo de este diagrama es mostrar el proceso en general para establecer controles y
medicion de los diferentes procesos que conlleva la solicitud de un cliente para la produccion del
producto demandado. Se facilita la aplicacion de acciones que conlleven la mejora en eficiencia y
calidad del producto. Se trabaja contra pedido y de acuerdo con las especificaciones que el cliente

indique.
En la figura nimero 7, mostrada a continuacion, se visualiza el proceso actual de la organizacion:

Figura No 7 Diagrama de Proceso de produccion
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Nota: Diana Lobo Rodriguez
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Tal como se visualiza en el diagrama de proceso de produccidn, inicia en el momento que es
entregada la orden de produccion al area de impresion; a su vez, el arte también es entregado a
través de la carpeta del servidor de la empresa. El encargado de impresion envia la instruccion de
impresion a la maquina correspondiente; se ejecuta y una vez finalizado, el 4rea de acabados se
encarga de retirarla e inicia el proceso de acabados. Este material se distribuye a los operarios
que se encuentren en ese momento y se aplica a los diferentes acabados, corte, laminado,

troquelado, refilado y ensamblado.

Una vez que finaliza la etapa que le corresponde al acabado, se almacena y se pasa a embalaje
para ser finalmente distribuido o entregado al cliente. Este proceso aplica para todo tipo de

producto que se realice en la organizacion.
Diagrama de flujo

El diagrama de flujo es la representacion grafica de cada uno de los procedimientos del area o
areas en estudio. En este caso aplica para las areas de impresion y acabados que presentan
reprocesos, lo cual afecta de manera significativa el producto final. A continuacién se muestra el

diagrama de flujo para las dos areas en la figura nimero 8:



Figura No 8 Diagrama de flujo del area de impresion y acabados
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A continuacion se detallan los pasos del flujo del proceso presentes en la figura 10:

e La entrada al proceso es la recepcion de la orden de produccion por parte del encargado
del 4rea de impresion.

e E] encargado de impresion realiza la busqueda del arte en la carpeta del servidor de la
organizacion, con el fin de obtener el arte por imprimir.

e Este colaborador es quien define la maquina de impresion adecuada para el tipo de arte
por imprimir.

e El operario coloca el material correspondiente en la impresora.

e El encargado de impresion envia la instruccion de impresion a la maquina
correspondiente.

e La maquina ejecuta la instruccion de impresion.

e Se coloca la impresion en el espacio destinado para los materiales impresos.

e El operario de acabados retira la impresion.

e El jefe de produccion distribuye el material impreso entre los operarios para proceder con
el acabado correspondiente.

e El laminado es un tipo de plastico para proteger y brindar mayor duracion a la impresion
realizada.

e El operario de refilado lima las impresiones, principalmente sus bordes, para que no
quede irregular.

e El operario de corte le realiza el corte a la impresion; en caso de que se requiera, puede
ser corte en router o plotter.

e El operario de ensamblado alista el material impreso para ser entregado al cliente.

Como se evidencia, dentro del flujo normal de la organizacidon no existe ninglin area de control o
de revision de los productos o de material, ni de toma de decisiones, antes de realizar toda la
gestion de produccion. Por este motivo, al no existir un nivel de control, se produce tanto error
detectado por el cliente, o en el Gltimo momento, cuando los instaladores se llevan el material

para ser instalado o entregado al cliente.

La empresa cuenta con gran variedad de material impreso, segun lo que solicite el cliente. Se
procede a realizar un andlisis de los productos que recientemente han tenido mayor produccién, o

demanda por parte de los clientes. Sin embargo, la informacion con que se cuenta es escasa, ya
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que la organizacion no posee historicos de produccion, ventas, errores. Debido al incremento de
su actividad, lo que a su vez aumenta los reprocesos, es que busca la forma de documentar o

iniciar estos registros de reprocesos que estan afectando a la empresa de manera significativa.

Por lo anterior, a partir de diciembre del 2017, se implementa una boleta de reproceso, en la cual
se evidencian los metros cuadrados de reproceso y el motivo por el cual se incurri6 en el error.
De esta manera se justifica dicho reproceso y se inicia un trabajo de mejora en las fallas que se
esta obteniendo. A continuacion se muestra en la tabla namero 4, los datos de produccion durante

diciembre, 2017 y enero y febrero del 2018.

Tabla No 4 Tabla de Produccion en metros cuadrados, diciembre, enero y febrero

Produccion
Nombre Producto Diciembre Enero Febrero Total %
Vinil Laminado 506,24 497,24 474,24 1477,72| 46%
Vinil Adhesivo 431,68 393,68 351,68| 1177,04| 36%
PVC 3mm 214,36 211,36 161,36| 587,08| 18%
Total Producido Metros Cuadrados 1152,28( 1102,28| 987,28 3241,84( 100%

Nota: Diana Lobo Rodriguez

Como se observa en la tabla 7, durante los meses en analisis, el material de mayor demanda es el
vinil laminado con un total de 1477,72 metros cuadrados, lo que corresponde a un 46% del total
producido al sumar los tres meses y los tres productos, seguido del vinil adhesivo con 1177,04
metros cuadrados, es decir, un 36% de la produccion y por ultimo el PVC de 3mm con un total de

587,08 metros cuadrados, que representa un 18% de la produccion trimestral.

El vinil laminado tiene mayor demanda debido a su duracion y resistencia ante el clima y el uso
que se le brinda en su mayoria en exteriores. En segundo lugar esté el vinil adhesivo, que por su
flexibilidad y buen manejo es utilizado en gran proporcion y por ultimo el PVC de 3mm es en su

mayor parte cotizado debido al uso y buena representacion de lo que se desea obtener.

De acuerdo con el detalle brindado, la produccion y el porcentaje de participacion del material
que cuenta con la mayoria de reprocesos, en la totalidad de produccion para cada mes, se observa

en la tabla 5.
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Tabla No S Detalle de produccion vinil laminado

Produccion Vinil Total Porcentaje
Laminado Producido
Diciembre 506,24 1152,28 44%
Enero 497,24 1102,28 45%
Febrero 474,24 987,28 48%

Nota: Diana Lobo Rodriguez
En la figura 9 se muestra la representacion grafica de produccion de los meses en analisis:

Figura No 9 Grafico produccion vinil laminado

Vinil Laminado

M Produccién Vinil Laminado

Diciembre Enero Febrero

Nota: Diana Lobo Rodriguez

En diciembre del 2017 se imprimi6 un total de 506,24 metros cuadrados para el vinil laminado,
esto representa el 44% del total de la produccion mensual, la cual fue de 1152,28 metros
cuadrados. En enero, 2018, la produccion del mismo material fue de 497,24 metros cuadrados,
con un 45% de 1102,28 metros cuadrados producidos y en febrero del 2018, se produce un total
de 474,24 metros cuadrados, correspondiente a un 48% de la produccion, la cual fue de 987,28
metros cuadrados. De acuerdo con lo indicado, la produccioén del vinil laminado es de gran
relevancia para la organizacion; a nivel general, es uno de los materiales mas cotizados por la

publicidad.
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En el caso del vinil adhesivo, la produccion también es representativa para la organizacion,
misma que presenta reprocesos importantes, para los meses en estudio. Se muestra en la tabla

numero 6 el detalle de la produccion y su porcentaje con respecto a la produccion mensual:

Tabla No 6 Detalle produccion vinil adhesivo

Produccion Vinil Total Porcentaje
Adhesivo Producido
Diciembre 431,68 1152,28 37%
Enero 393,68 1102,28 36%
Febrero 351,68 987,28 36%

Nota: Diana Lobo Rodriguez
A continuacion se muestra la representacion grafica de dicha produccion en la figura 10:

Figura No 10 Grafico produccion vinil adhesivo
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Nota: Diana Lobo Rodriguez

El vinil adhesivo tiene mucha demanda. En Diciembre 2017, su produccion fue significativa,
431,68 metros cuadrados, lo cual representa un 37% del total de la produccion para ese mes; en
enero 2018 produce un total de 393,68 metros cuadrados, con un 36% del total de la produccion y
en febrero del 2018, 351,68 metros cuadrados, lo que corresponde a un 36% de la produccion
total. Dependiendo del cliente que solicite este material y la época del afio en que se encuentre, su
demanda varia, tal como se observa, en Diciembre es la mayor produccién si se comparan los tres

meses documentados.



Para el material PVC 3mm se muestra en la tabla nimero 7, el detalle de su produccién con

respecto a la total para cada mes

Tabla No 7 Detalle produccion PVC 3mm

Pr ion Total .
PVC smm | Produsido | POTeeNtale
Diciembre 214,36 1152,28 19%
Enero 211,36 1102,28 19%
Febrero 161,36 987,28 16%

Nota: Diana Lobo Rodriguez

En el caso del material PVC 3mm, en el grafico de la figura niumero 1lse muestra el

comportamiento de su produccion para los tres meses en estudio:

Figura No 11 Grafico Produccion PVC 3mm
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Nota: Diana Lobo Rodriguez

Tal como se muestra en el grafico anterior, en diciembre, 2017, la produccion de PVC 3mm fue
de 214,36 metros cuadrados y representa un 19% del total de la produccion; en enero del 2018,
existe un total de 211,36 metros cuadrados, para un 19% de la produccion y en febrero del 2018,

161,36 metros cuadrados para un total de 16% de la produccion mensual.

La demanda del material de PVC 3mm se observa también en gran cantidad, debido a que se
requiere para material POP; es decir, material para tiendas de conveniencia, mostradores de

producto, entre otros. Sin embargo, al ser un material que a precio de cliente, es un poco elevado



comparado con los viniles, por ser un material rigido, se imprime en una maquina diferente

especializada.

La

numero &:

informacién obtenida de las boletas de reprocesos se detalla a continuacion en la tabla

Tabla No 8 Detalle reproceso de producto por metro cuadrado

Metros Cuadrados Reprocesos

Nombre Producto Diciembre Enero Febrero Promedio
Vinil Laminado 103,93 116,60 96,36] 105,63
Vinil Adhesivo 63,51 36,44 22,43 40,79
PVC 3mm 30,21 14,23 17,65 20,70
Total 197,65| 167,27 136,44

Nota: Diana Lobo Rodriguez

De acuerdo con la tabla nimero 8, de los productos con mayor incidencia en reprocesos y con
base en informacién suministrada por la organizacion del producto, el vinil laminado es el
material que representa mayor reproceso mensualmente. En promedio trimestral representa
105,63 metros cuadros, seguido por el vinil adhesivo con un promedio de 40,79 metros cuadrados
y el material PVC de tres milimetros con20,70 metros de reproceso. A continuacion, se muestra a
nivel grafico en la figura nimero 12, como es el comportamiento de los reprocesos de dicho

material durante los meses detallados:

Figura No 12 Representacion grafica reprocesos mensual
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Nota: Diana Lobo Rodriguez
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Como se muestra en el grafico anterior, la tendencia del reproceso del material vinil laminado es
mayor debido a la demanda dependiendo del mes en que se produzca, es decir el volumen de
impresiones realizadas. Actualmente la demanda de dicho producto se incrementa por publicidad
de los clientes, tanto en temporadas como en lanzamiento de promociones. A continuacidon se
muestra en la tabla numero 9, el detalle de los reprocesos relacionado con la produccion para

cada producto y cada mes:

Tabla No 9 Detalle Produccion y Reprocesos, diciembre 2017, enero 2018 y febrero, 2018

Impresion mensual metros cuadrados Reprocesos mensual metros cuadrados
Nombre Producto Diciembre Enero Febrero Diciembre Enero Febrero
Vinil Laminado 506,24 497,24 474,24 21% 23% 20%
Vinil Adhesivo 431,68 393,68 351,68 15% 9% 6%
PVC 3mm 214,36 211,36 161,36 14% 7% 1%
Total 1152,28 1102,28 987,28 49% 39% 38%

Nota: Diana Lobo Rodriguez

De acuerdo con los datos mostrados tanto en la figura nimero 11 como en la tabla nimero 12, se

obtiene la siguiente informacion:

e Vinil laminado. En diciembre, 2017 tuvo reprocesos de 103,93 metros cuadrados,
representa un 21% de la produccion de dicho producto. En enero del 2018, 116,60 metros
cuadrados de reproceso representan un 23% y en febrero del 2018 un total de reprocesos
en 96,36 metros cuadrados que corresponden a un 20% de la produccion.

e El vinil adhesivo tuvo reprocesos en diciembre, 2017 en un total de 63,51 metros
cuadrados, lo que representa un 15% de la produccién de dicho material para el mes en
mencion. En febrero del 2018, hubo 36,44 metros cuadrados y 9% de la produccion. En
ese mes se obtuvo un total de 22,43 metros cuadrados, un 6% equivalente a la produccion
para el mes. En este caso el vinil es menos concurrente en errores.

e En diciembre del 2017, el PVC 3mm tuvo reprocesos en un total de 30,21 metros
cuadrados y abarca un 14% de la produccion de dicho material. En enero del 2018,
sucedio con un total de 14,23 metros cuadrados, lo cual representa un 7% y en febrero con

un total de 17,65 metros cuadrados que equivale a 11% de la produccion.

Con base en la informacion obtenida y mostrada, se evidencia que el producto de mayor impacto

en la produccién es el vinil laminado. Representa la mayor la cantidad de metros cuadrados en
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reprocesos para los tres meses destacados y a su vez la produccion es superior si se compara con
los otros dos productos. Sin embargo, los tres productos representan grandes reprocesos y sus

causas se detectan en el andlisis mediante la herramienta correspondiente.
Diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa es de gran ayuda para buscar causas. Constituye una forma ordenada de
recopilar la informacién acerca de los errores o fallos que afectan la calidad del producto. Las
causas se clasifican y se colocan en la rama superior y en las sub-ramas los inconvenientes que
esto provoca, ademas, estas causas deben ser valoradas para rectificar si tienen un impacto en el

problema en estudio.

Los siguientes diagramas se realizan con el objetivo de identificar en qué parte del proceso de
produccion de impresion y acabados se ve afectado el producto. Se realiza de manera
independiente, se tienen diferentes caracteristicas de calidad para cada uno de los aspectos; sin
embargo, con el mismo fin, el cual es establecer controles y evitar reprocesos. En la figura

numero 13 se muestra la representacion espina de pescado para el proceso en estudio:

Figura No 13 Diagrama Ishikawa para el proceso de impresion y acabados
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Nota: Diana Lobo Rodriguez

En la figura 14 se muestra las zonas de impacto en la organizacion, tanto de impresion como de
acabados, pues no cuentan con revisiones previas o después de realizado el proceso, por lo que es

necesario determinar la causa principal de los reprocesos que se dan en la organizacion.

De acuerdo con lo indicado por el cliente interno de la organizacion (colaboradores de impresion

y acabados), durante todo el proceso de produccidn, no existe una revision de lo que se realiza y
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por este motivo el cliente es quien detalla los errores, o bien, los colaboradores encargados de las
instalaciones, lo que quiere decir que el error se detecta al finalizar todo el proceso. Esto genera
los reprocesos, ya que la impresion debe pasar por todo el proceso como una orden de produccion
completamente nueva; sin embargo, conlleva prioridad para ser entregado lo antes posible y

enmendar el error ante el cliente.
Analisis ABC de las variables de la calidad

El analisis ABC es la clasificacion de las principales variables criticas de la calidad detectadas en
la empresa. Permite identificar el 20% de las causas que provocan el 80% de los problemas en
estudio. Mediante la revision exhaustiva de las boletas de reposicion y de acuerdo con la voz del
cliente interno (colaboradores del area de impresion y acabados), se tomd en cuenta la frecuencia
de cada una de las variables que afectan la calidad y ocasionan los reprocesos ocurridos en la

organizacion durante los meses en estudio.

De acuerdo con las no conformidades encontradas, correspondientes a diciembre, 2017 y enero y

febrero, 2018 se elabora la tabla namero 10:

Tabla No 10 Clasificacion ABC de las variables que afectan la calidad

Variables Criticas de la Calidad Frecuencia % Relativo % Acumulado
A |Omision de revision arte previo a la impresion 33 34% 34%
A |Omision de revision del acabado indicado en O.P. 27 28% 62%
A |Instrucciones de Orden de Produccidn incorrecta 17 18% 79%
B [Tiempo de secado 11 11% 91%
C |Calidad del material 9 9% 100%
Total 97

Nota: Diana Lobo Rodriguez

De acuerdo con lo anterior, las principales causas son la falta de revision en general del proceso
que se esta realizando; de supervision del material impreso o lo que se va a imprimir, asi como el
acabado que se debe realizar. Generalmente existen procedimientos mas comunes y que los
colaboradores manejan por defecto; sin embargo, es necesaria una figura de control de calidad
que valide uno a uno los materiales, si cumple o no cumple con lo requerido o indicado en la

orden de produccidn, lo cual es lo solicitado por el cliente.

De acuerdo con la clasificacion, se determina que el 34% de los problemas se deben a la no

revision de artes antes de la impresion, del acabado indicado en la orden de produccién o la orden
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de produccion incorrecta. Esto se debe a que el vendedor no revisa la informacion que plasma en

dicho documento y genera confusiones en el area de acabados.

Del total de 97 boletas de reposicion realizadas durante diciembre del 2017 y enero y febrero del
2018, se demuestra que la frecuencia de la variable “A” corresponde a 33 casos por reprocesos
por la no revision del arte previo a la impresion, seguido de la no revision de acabados indicados
en la orden de producciéon con un total de 27 casos y el tercer caso A, corresponde a las
instrucciones dadas en la orden de produccion, esto debido a un problema de comunicacion del
vendedor con el cliente, con 17 casos. En resumen las variables descritas completan el 77% del

total de casos validados.

En materia de la variable B se obtiene el tiempo de secado con 11 casos; la representacion
porcentual de un 11% y para la variable C, calidad de material, un total de 9 casos con un
porcentaje de 9%. A continuacion se muestra en la figura 14, un Diagrama de Pareto en el cual se

detalla el porcentaje que aporta cada una de estas causas y el acumulado correspondiente:

Figura No 14 Diagrama de Pareto. Causas de reprocesos
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Nota: Diana Lobo Rodriguez

Tal como se visualiza en el diagrama, los reprocesos por error en impresion, debido a la no
revision es lo que mas afecta el proceso, seguido del area de acabados en donde tampoco realizan

revision del acabado al finalizar, asi como la revision contra la orden de produccién, seguido de
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los errores en la orden de produccidon ocasionados por la no revision del vendedor en cuanto a las

instrucciones que digita y lo indicado por el cliente.

A continuacion se muestra el Diagrama de Ishikawa en la figura nlimero 15, con la identificacion
de las sub-causas que ocasionan los reprocesos por la omision de la revision de arte previo a la

impresion:

Figura No 15 Diagrama Ishikawa. Omision de revision de arte previo a la impresion
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Materiales Método Mano de Obra

Nota: Diana Lobo Rodriguez

Se realiza la validacion en la organizacion de dichas sub-causas, a través de las boletas de
reproceso, las cuales especificamente indican el tipo de error en que se incurre, asi como las
consultas hechas a los colaboradores del area de impresion y acabados, en relaciéon con las

boletas de reproceso en analisis.

En la tabla nimero 11, mostrada a continuacion, se realiza la clasificacion ABC de las sub-causas

que ocasionan dicho error, con base en la informacion recolectada
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Tabla No 11 Clasificacion ABC. Sub-Causas omision de revision de arte previo a la
impresion

Clasificacion ABC Omision de Revision Arte Previo a Impresion

Factor Cantidad % % Acumulado | Clasificacion
Medidas 15 45% 45% A
Acabado Erréneo 7 21% 67% A
Color diferente 3 9% 76% B
Cantidad 3 9% 85% B
Manchas 3 9% 94% C
Material Danado 2 6% 100% C
Total 33

Nota: Diana Lobo Rodriguez

Tal como se evidencia, la mayor cantidad de reprocesos que afectan la calidad del producto se
debe a la medida del arte, las cuales en 15 ocasiones estaban incorrectas; seguido del acabado
erroneo en 7 oportunidades. Esto se refiere no solo a que el arte estd incorrecto, sino a que el tipo
de acabado también, ya que dependiendo de la estructura o la ubicacion del producto, tiende a
llevar ojetes para colocarlo o bien, excesos para que se pueda colocar de la mejor manera en

estructuras metalicas como vallas publicitarias y procurar que dichos acabados no daien el arte.

Por otra parte, las manchas del producto o de la impresion realizada, también afectan la calidad,
ya que dependiendo del material o del tiempo disponible, no se brinda el adecuado para que el
material seque por completo. A continuaciéon se muestra en la figura 16, un Diagrama de Pareto

con la representacion grafica:
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Figura No 16 Diagrama de Pareto. Sub-Causas omision de revision de arte previo a la
impresion

Omision Revision Arte Previo a Impresién
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Nota: Diana Lobo Rodriguez

Tal como se evidencia, las sub-causas como el error en las medidas del arte, es lo que afecta la
calidad y genera que se deba reimprimir el material del cliente. Lo que sucede es que las medidas
solicitadas por el cliente difieren del arte final, esto ocasiona que la impresion que realiza el area
encargada sea errénea y se deba proceder con un reproceso para lograr cumplir con lo indicado

por el cliente.

Adicionalmente, el acabado erroneo se debe a que al no existir una validacion previa del arte, se
omite determinar cudl es el tipo de acabado que conlleva el material impreso, ya sea para
instalacion en grandes alturas u otra superficie. El1 80% de las causas que estan ocasionando el

reproceso se encuentra bien identificado.

A continuacion se muestra la figura nimero 17, el Diagrama de Ishikawa con las sub-causas de la

omision de revision de acabado indicado en la orden de produccion:
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Figura No 17 Diagrama de Ishikawa. Omision de revision de acabado indicado en orden de
produccion
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Nota: Diana Lobo Rodriguez

De acuerdo con la revision de boletas e informacion de colaboradores, las sub-causas dentro de
este reproceso son representativas desde la perspectiva del método, ya que al no existir una
capacitacion adecuada en el personal, omiten los procedimientos que deben seguir para cumplir
con el producto correcto. Seguidamente, en la tabla nimero 12 se muestra la clasificacion de las

sub-causas repetitivas para la causa principal:

Tabla No 12 Clasificacion ABC. Sub-Causas omision de revision de acabado indicado en

orden de produccion

Clasificacion ABC Omision de revision del acabado indicado en O.P.

Sub-Causas Cantidad % % Acumulado | Clasificacion
Acabado Erroneo 10 37% 37% A
Medidas 7 26% 63% A
Color diferente 3 11% 74% A
Cantidad 3 11% 85% B
Material Danado 3 1% 96% c
Manchas 1 4% 100% C
Total 27

Nota: Diana Lobo Rodriguez

Dentro de las sub-causas determinadas de acuerdo con la revision de las boletas de reproceso e
indagaciones con el personal, se determina que la instruccion del acabado incorrecto, las medidas

incorrectas (no existe igualdad entre lo indicado en la orden de produccion y el arte) y el color
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diferente, son las principales causas del reproceso por la no revision del arte, es decir se

encuentran clasificadas como “A”.

Esto significa que del total de la revision de las 27 boletas para el caso mencionado, 10
pertenecen al acabado erréneo, 7 a las medidas incorrectas, 3 casos para los colores diferentes, la
misma cantidad para la cantidad de artes y el material dafiado, por ultimo se tiene que las
manchas en el material corresponde solamente a un caso del total, es decir, que las principales

sub-causas estan identificadas mediante el documento de reproceso y colaboradores.

A continuacion se muestra el Diagrama de Pareto en la figura 18, la cual es una representacion

grafica de las sub-causas indicadas:

Figura No 18 Diagrama de Pareto. Sub-Causas de la omision de revision del acabado
indicado en la orden de produccion

Omision de Revision de Acabado en O.P.
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Nota: Diana Lobo Rodriguez

Para la representacion grafica, el 80% del problema estd determinado por el acabado erroneo,
medidas y color diferente, es decir, son sub-causas que se puede mejorar mediante la revision
previa del acabado que se debe realizar al material impreso. Ademas, el tema de impresion
también esta relacionado con el de acabado, ya que si existe un error en el arte y el area de
impresion no lo detecta, se presenta la diversidad de reprocesos en que actualmente incurre la

organizacion.
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En el Diagrama de Ishikawa, indicado en la figura 19, se indican las sub-causas para la tercera

causa de Teprocesos.

Figura No 19 Diagrama de Ishikawa. Instrucciones de O.P. incorrecta
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Nota: Diana Lobo Rodriguez

En el caso de las sub-causas del reproceso por instrucciones en la orden de produccién incorrecta,
se obtiene que las mas representativas corresponden a las medidas, el acabado erroneo, las tintas
vencidas, es decir, el color diferente a lo autorizado por el cliente y la cantidad de artes realizados
para imprimir. Se muestra la tabla 13 en la cual se clasifican dichas sub-causas para su andlisis.

Tabla No 13 Clasificacion ABC de las Sub-Causas instrucciones en orden de produccion
incorrecta

Clasificacién ABC Instrucciones en Orden de Produccion Incorrecta

Sub-Causas Cantidad % % Acumulado | Clasificacion
Medidas T4 41% 41% A
Acabado Erréneo 4 24% 65% A
Color diferente 4 24% 88% B
Cantidad 2 12% 100% Cc
Manchas 0 0% 100% Cc
Total 17

Nota: Diana Lobo Rodriguez

Para la clasificacion A de las sub-causas se tiene que, nuevamente las medidas ocasionan
reprocesos. Las indicaciones que el ejecutivo de ventas da en las 6rdenes de produccion no
concuerdan con el arte o bien, con lo que se imprimid, ya que omiten dejar excesos en el material,

o0 no se especifica en la orden cuando se debe dejar.
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Por otra parte, para el acabado erroneo, también afecta la orden de produccion, ya que en muchas
ocasiones indica que contiene troquel, siendo lo real, refilado. De igual manera, el color afecta y
ocasiona reprocesos, o bien, las cantidades de impresiones realizadas. Seguidamente se muestra
en la figura 20, el Diagrama de Pareto con la representacion grafica de las sub-causas
determinadas

Figura No 20 Diagrama de Pareto. Sub-Causas instrucciones en orden de produccion
incorrecta
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Nota: Diana Lobo Rodriguez

El 80% de las sub-causas corresponde solamente a las medidas y acabado erréneo, debido a la
especificacion que se indica en la orden de produccion y la no revision contra lo que se hace.
Dentro de la orden de produccion se indican medidas, tipo de acabado, material, tipo de
impresion, entre otras especificaciones, y por este tipo de omisiones o de error en la informacion
se debe realizar de nuevo la impresion, siendo esta causa una de las que representa reprocesos

significativos para la empresa.

En resumen, el detalle de las sub-causas y causas se presenta en la tabla 14.
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Tabla No 14 Detalle resumen de Sub-Causas y Causas

Detalle/Defecto Medidas Acap B Manchas .Color MaEenaI Cantidad
erréneo diferente| danado

Omisién de revisién arte previo a la impresion 15 7 3 3 2 3
Omision de revision del acabado indicado en O.P. 7 10 1 3 3 3
Instrucciones de Orden de Produccién incorrecta 7 4 0 4 0 2
Tiempo de secado 0 0 9 2 0 0
Calidad del material 0 1 3 2 3 0
Total 29 22 16 14 8 8

Nota: Diana Lobo Rodriguez

De acuerdo con la tabla anterior, las sub-causas que ocasionaron los reprocesos, en su mayoria,
corresponden a las medidas de los artes, el acabado erroneo y las manchas, seguido del color
diferente a lo indicado por el cliente, y el material danado y las cantidades que afectan el

producto. En la figura 21 se muestra la representacion grafica de estas sub-causas totalizadas.

Figura No 21 Grafico consolidado Sub-Causas
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Nota: Diana Lobo Rodriguez

En resumen, las medidas de arte o de material afectaron en 29 ocasiones los reprocesos; en
segundo lugar esta el acabado erroneo, el cual ocurrié en 22 casos; las manchas en el material, en
16 ocasiones, el color diferente a lo indicado o aprobado por el cliente tuvo lugar en 14 casos,

para finalizar las cantidades y el material dafnado sucedié en 8 ocasiones cada uno.
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Finalmente se identifica la afectacion sobre el producto que genera la empresa, las causas y sub-
causas principales, las cuales como se muestra se dirigen a la falta de revision por parte de las
areas encargadas de la produccién, para validar que el material o producto cumple o no con las
especificaciones de los clientes, lo indicado en las 6rdenes de produccion y lo que realmente se

produce y se entrega al cliente.

Analisis de la organizacion del sistema de gestion y aseguramiento de la calidad actual

El aseguramiento de la calidad se define como el esfuerzo total para plantear, organizar, dirigir y
controlar la calidad en un sistema de produccidn, con el fin de brindar al cliente productos con la
calidad requerida. Un sistema de gestion de la calidad son las normas de una organizacion,

mediante las cuales se administra su calidad, a través de la mejora continua.

A continuacion se detalla cada uno de los aspectos analizados en la organizacion.

Organizacion

La empresa en estudio no cuenta con una clara definicion y segregacion de puestos, asi como sus
responsabilidades. Ademads, no hay determinaciéon de las cuestiones externas o internas
pertinentes al proposito y direccion estratégica. Generalmente es el duefio quien asume los roles y
la toma de decisiones para la ejecucion de las tareas en la Gerencia de produccion, resuelve y

atiende las situaciones que se presentan con los clientes.

De igual manera, el Jefe de produccion comprende dos areas complejas, la de impresion y la de
acabados con sus diferentes areas de produccion. Sin embargo, la toma de decisiones siempre
debe ser consultada al duefio antes de proceder; adicionalmente, esas decisiones son limitadas, ya
que debido a la produccion de la organizacion, su demanda y tiempos de entrega, es complicado

atender todas las exigencias de las areas como realmente se necesita.

Dicha organizacion no cuenta con una filosofia o politica de calidad. Actualmente no hay partes
interesadas en la implementacion de un sistema de gestion de calidad; tampoco existe un gestor
de calidad que ayude con las revisiones y establecimiento de controles y mejoras para disminuir
los reprocesos; por lo cual, el concepto de calidad es practicamente nulo. Se tiene el
conocimiento sobre lo que la empresa quiere, lo cual es eliminar los reprocesos y evitar el
desperdicio de materiales; pero no se motiva a los trabajadores para que cumplan con lo que la

empresa requiere. Ademads existe una falta de distribucion de responsabilidades para que los
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colaboradores respeten la figura del Jefe; sin embargo, debido a la escasez de conocimiento,

definicion de puestos y falta de liderazgo, no se genera un producto de calidad.

Al no contar con un sistema de gestion de la calidad, no tiene identificados los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la organizacion, ni criterios para la gestion de los
procesos teniendo en cuenta las responsabilidades, procedimientos, medidas de control e
indicadores necesarios que permitan la efectiva operacion y control, asi como la documentacioén

que muestre produccion de afos anteriores, reprocesos y desperdicios.

Liderazgo

La situacion que se presenta en la organizacion en estudio en cuanto al liderazgo, es que por parte
de la alta direccion no existe responsabilidad alguna para el establecimiento de un sistema de
gestion, omite el cumplimiento o determinacion de requisitos de los clientes, asi como los riesgos
que pueden afectar la conformidad del producto, o la capacidad para aumentar la satisfaccion del

cliente.

No se ha establecido una politica de calidad acorde con los propoésitos establecidos; en este caso,
directamente relacionada con la eliminacion de reprocesos. En cuanto a roles y responsabilidades,

la Gerencia general no ha definido, ni establecido dichos temas a las jefaturas inmediatas.

Recursos

Los recursos con que cuenta la organizacion en andlisis contempla: colaboradores, maquinaria,
equipos y herramientas en buen estado, se realiza mantenimiento y revisiones periddicamente
para evitar fallas y atrasos de entrega por este tema; en cuanto a la maquinaria es de alta
tecnologia, trabaja eficientemente, no dafia el producto y se usa facilmente; lo mismo los equipos
del 4rea de impresion, disefio y demas areas, el recurso no presenta inconvenientes para la
ejecucion del trabajo asignado, funcionan sin errores y periodicamente se presenta un profesional

en el campo para brindarles mantenimiento.

En cuanto a las instalaciones de la empresa, se encuentra en buen estado para lograr el
funcionamiento de la produccion en general. Dentro del area de produccidn, principalmente
impresion, se cuenta con ventilacion y buena distribucion de las maquinas en el espacio

correspondiente, la iluminacién es la adecuada y no tiene afectacion en cuanto al proceso que se
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realiza, ya que constantemente se hacen mejoras y existe un nivel de compromiso del gerente

para mejorar las condiciones de los trabajadores.

Documentacion

La documentacion que tiene la organizacién es escasa; existe deficiencia en histéricos de
produccion, formularios, hojas de revision, manual de puestos o bien, manual de procesos y
controles. Por ello, la organizacién no cuenta con histéricos de ventas, produccion, reprocesos,
no existe documentacion de todo lo generado o producido durante los afios que tiene de operar.
Al no existir una filosofia de calidad, y la omisidon por registrar o documentar cada uno de los
procesos que se realizan, no se utilizan los registros que la empresa deberia tener, al menos para

la toma de decisiones. Esto lo asume en su totalidad el duefio de la empresa.
Procesos

Corresponde a la sucesion de operaciones dirigidas a cumplir un objetivo especifico; en este caso
seria la entrega del material en 6ptimas condiciones. Dentro de los procesos se encuentran los
procedimientos, los cuales se controlan para entregar un producto final de calidad. Sin embargo,
en el caso de la empresa en estudio, no se cuenta con manual de calidad para controlar los
procesos, asi como procedimientos. Dentro de este punto, no existe revision de procesos, es decir,

no hay un control de calidad de lo que se est4 haciendo.

El proceso de impresion se realiza conforme va ingresando el arte, no hay revision previa de lo
que se requiere, es decir, no hay un control cruzado de las especificaciones del cliente y lo
indicado en la orden de produccion junto con el arte que envia el area encargada o el arte enviado
por el cliente. Para el area de acabados, al recibir el material impreso, no existe una revision para
determinar si cumple o no con las instrucciones indicadas en dicha orden de produccion, asi
como la revision una vez concluido el proceso de acabados, con el fin de filtrar el producto antes

de que llegue a manos del cliente.

Adicionalmente, los colaboradores de ambas areas no tienen conciencia sobre la gestion o
aplicacion de la calidad, esto a que la empresa no desarrolla capacitaciones enfocadas en este
concepto, por lo que no existe concientizacion, lo cual es de vital importancia ya que cada tarea
es necesaria para el producto que se le entrega al cliente. Cada operario hace sus tareas de

acuerdo con lo que ha visto y cree que es conveniente.
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Procedimientos

Responde al plan de pautas detalladas para controlar las acciones que se ejecutan. Actualmente
no cuentan con un manual de calidad o listado de los procedimientos que deben seguir para
controlar las tareas que se realizan. Cada colaborador trabaja bajo las tareas que se le piden en el
momento en que se requiera. No existe definicion de cada una, se aprende conforme se va
realizando (prueba-error), ya que tampoco existe una capacitacion en el puesto, es decir no hay

curva de aprendizaje; el personal nuevo, debe aprender del puesto cuanto antes.
Recurso humano

Los colaboradores de la empresa reciben un salario de acuerdo con el puesto que desempenan.
Sin embargo, se visualiza descontento en algunos ya que no reciben la capacitacion requerida
para cada uno de los puestos asignados, principalmente en el area de acabados y el area de
impresion por lo que no tienen una mentalidad de calidad o de preocupacion para que el producto
final salga de la mejor forma, o hacer su tarea de la mejor forma para que en el proceso siguiente

no se vea afectado el producto.

Adicionalmente, como el tema de calidad es de suma importancia y requerido para el buen
funcionamiento de la organizacién, no se cuenta con un gestor de calidad que disefie e
implemente mejoras para la correcta ejecucion de los procesos y de esta manera eliminar los
reprocesos que actualmente estan afectando la empresa. Este factor es requerido para que la
empresa pueda brindar a sus clientes un producto en perfectas condiciones acorde con lo

solicitado.
Comunicacion en la organizacion

En este aspecto, la comunicacion es una cultura que no existe en la organizacion. Por ejemplo, el
area de impresion no tiene comunicacion con el area de acabados para organizarse en cuanto a
los tiempos de duracion de procesos, con el fin de entregar al cliente en el tiempo correcto. Es
escasa la participacion del personal de ventas, en validar que realmente se entregue el producto

en Optimas condiciones a su cliente.

Por otra parte, los vendedores no informan a las areas correspondientes que un proyecto grande o

pequefio, viene en camino y estd en revision por parte de alguna de las areas del proceso
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productivo, para que la jefatura de produccion valide los materiales y el personal necesario para

ejecutar el trabajo, ya sea en impresion o acabados.
Comunicacion produccion y prestacion del servicio

La organizacion no cuenta con una buena comunicacion con el cliente. Los datos incorrectos de
las 6rdenes de produccion afectan este tema; las instrucciones muchas veces no son claras, y

adicionalmente existen errores en la creacion de dicho documento.

Seguimiento y medicion

En cuando a este aspecto, no hay encuestas de seguimiento o de la calidad de servicio que se
brinda, no hay voz del cliente externo. Solamente se basa en los reprocesos que se deben realizar
para poder finiquitar la entrega al cliente del producto tal cual lo solicit6 inicialmente, o bien, los

reprocesos que de igual manera existen en el drea de acabados o en la impresion incorrecta.

° o7

Seguimiento y medicion de los procesos

Las mediciones de procesos y su seguimiento o acompaiamiento es nulo, no existen revisiones o

controles de calidad.

Registros

Tal como se muestra en la secciéon de documentacion, no existen registros de ningun tipo en la
organizacion, por lo que la informacion que han recolectado en los ultimos meses, han sido los
reprocesos que realmente estan afectando financieramente a la empresa, y que el gerente general

ha determinado dentro de su experiencia y conocimiento en la industria.

Como no existe documentacion ni registros, se emplea un nuevo software en la organizacion para
la ejecucion de los procesos. Sin embargo, se encuentra en proceso de cambio y de adaptacion de
los colaboradores encargados de manejar dicho sistema. Adicionalmente, este requiere ciertas
modificaciones para obtener reportes. Sumado a esto, no se cuenta con un colaborador encargado
de resguardar todos los registros que requiere la empresa para una mejor gestion y tomar

decisiones en su beneficio.
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Indicadores

Para las diferentes areas no existen indicadores de rendimiento, produccién, o de errores
cometidos por las diferentes areas, no se cuenta con histéricos. La empresa actualmente no posee
referencias numéricas para iniciar un control de lo que producen o generan las diferentes areas,

no hay cuantificacion de variables.

No conformidad y Acciones correctivas

Ante las no conformidades encontradas dentro de los procesos analizados, la organizaciéon no ha
tomado acciones pertinentes para controlar o corregirlas, la unica documentacion que se ha
implementado hasta el momento es la boleta de reproceso, con el fin de documentar dichos

errores y validar cuanto representa en términos monetarios para la organizacion.

Este documento es la Unica evidencia de las no conformidades en que incurre la empresa. En
cuanto a las acciones correctivas, tampoco cuenta con tales, por lo que no hay acciones
relacionadas o apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas, los errores se siguen
presentando ain mdas cuando la produccion se incrementa y no se han tomado medidas al

respecto.

Mejora continua

La direccion omite las revisiones de mejoras en los procesos u oportunidades de mejora, ya que
no cuenta con la conciencia de la verdadera importancia de validar las opciones de mejora de
procesos que ayuden a hacer mas eficiente el proceso y entregar un producto de calidad que

cumpla con las especificaciones del cliente.
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CAPITULO V CONCLUSIONES
Una vez analizado el estado general de la empresa, se establecen las conclusiones generales.

e Actualmente la organizacion cuenta con reprocesos que afectan su imagen y representan
una parte significativa de afectacion en el proceso productivo en general, debido a que
deben detener la produccion para poder re-imprimir lo que estuvo incorrecto, es decir, lo
catalogan como una prioridad.

e El proceso de la empresa inicia cuando la solicitud del cliente llega al vendedor,
indicando la necesidad que presenta. Se genera la orden de produccion, la cual es
entregada al area de impresion; se entrega el arte y el encargado de impresion define en
cual maquina va a imprimir lo indicado; se ejecuta la impresion y luego se pasa al area de
acabados para proceder segun las instrucciones de la orden, ya sea laminar, refilar, cortar
o ensamblar. Una vez finalizado el proceso, se entrega al cliente final.

e La Gerencia de produccién es la encargada de generar el producto solicitado. Esta
compuesta por las instalaciones, impresion, corte, acabados y exhibicion, no hay controles
ni revisiones de lo que se produce, el producto final erroneo es detectado por el cliente, o
por los instaladores de la empresa, una vez que realizan la instalacion del material y se
percatan de que estd incorrecto.

e Durante la revision de la situacion actual de la organizacion se analiza cada una de las
boletas de reproceso de material con el fin de documentar las cantidad de metros
cuadrados correspondientes a reproceso. Esto inici6 su aplicacion en diciembre del 2017.

e El vinil laminado, el vinil adhesivo y el pvc de 3mm, son los materiales que se producen
en mayor cantidad en la empresa. Por consiguiente, tienen mayor cantidad de reproceso.
El vinil laminado tiene reprocesos en diciembre, 2017 de un 21% del total producido en
ese mes, 506,24 metros cuadrados; en enero, 497,24 metros cuadrados para un 23% de
reprocesos y en febrero un 20% de reprocesos con una produccion de 474,24 metros
cuadrados. Para el vinil adhesivo, en diciembre, 2017 se da un 15% de reprocesos del
total de 431,68 metros cuadrados; en enero del 2018 se producen 393,68 metros
cuadrados que equivalen a un 9% en reprocesos y en febrero 2018, un 6% del total
producido que corresponde a 351,68 metros cuadrados. El PVC 3mm, produce 214,36

metros cuadrados, de los cuales un 14% son reprocesos en diciembre. Un 7% de



70

reproceso en enero del 2018 para una produccion de 211,36 metros cuadrados y en
febrero del 2018 un 11% de reprocesos de la produccion de dicho mes, la cual fue de
161,36 metros cuadrados.

En los tres meses con reproceso, se identifica el vinil laminado con un total de 105,93
metros cuadrados, es decir un 53% de la produccion general trimestral. Para el vinil
adhesivo son 40,79 metros cuadrados, los cuales representan un 24% de la misma
produccion trimestral y el PVC 3mm con un total de 20,70 metros cuadrados de reproceso
y representa un 15% de la produccion en el trimestre.

A través de la informacion obtenida en dichas boletas, se obtienen algunas causas que
justifican el error cometido, lo cual hace alusion en mayor cantidad a falta de revision de
arte, omision de instrucciones en la orden de produccion, omision de revision del acabado
indicado en la orden de produccidn, instrucciones en las 6rdenes de produccion
incorrecta, tiempo de secado del material no es el suficiente, y la calidad del material.
Esto se da porque al manipularlo se dafia o bien porque por errores de informacion se
imprime en un producto incorrecto.

Con base en estos errores cometidos, se realizan los diagramas de Ishikawa
correspondientes y segun la revision exhaustiva de las boletas o razones de reprocesos, se
indican las sub-causas que producen esos errores en el proceso. En su mayor parte se debe
a errores en medidas, o al acabado incorrecto. Esto porque los artes contienen errores y el
area de impresion no valida la informacion que se le esta entregando. En el caso de los
acabados, también el area omite la lectura y entendimiento de dicha informacién para
proceder correctamente con el material impreso; ambas sub-causas representan el 80% de
las causas del problema en estudio.

De acuerdo con los principios de la Norma ISO 9001, se analiza lo que tiene la empresa
actualmente. El resultado es deficiente en cuanto a la organizacién, documentacion, asi
como registros, historicos de produccion, omite los controles sobre la produccion y
deteccion a tiempo de errores y su correccion, por lo que se ve en la obligacion de trabajar
en documentar procesos, procedimientos, comunicacion a nivel organizacional y mejorar

del recurso humano.
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RECOMENDACIONES

En este apartado se aportan recomendaciones direccionadas a brindar un aporte importante en la

empresa, a partir de lo revisado en el analisis de la situacion actual:

e Realizar una reestructuracion de su organigrama, ya que las funciones de los
colaboradores estan recargadas y ha sido complicado controlar los procedimientos de cada
una de las areas. Adicionalmente, no tienen conciencia de la importancia de hacer bien
las cosas.

e Nombrar una nueva jefatura en la gerencia de produccioén, para que la distribucion de
funciones y la responsabilidad sean manejadas de manera correcta para el buen
funcionamiento de las areas.

e Capacitar al personal en general, sobre la importancia de aplicar calidad en todo lo que
deben realizar durante su jornada, hacer bien las cosas desde el principio.

e Mejorar la comunicacion entre areas.

e Definir formularios o documentacién necesaria para registrar todo lo relacionado con el
proceso que realiza la empresa, a fin de demostrar las fallas que tiene y proceder con la
toma de decisiones acertada y que puedan ayudar a mejorar la organizacion.

e (Contratar un profesional en el area de Ingenieria Industrial con el fin de que sea la
persona que gestione la calidad en la empresa, resguarde informacion y brinde soporte a la
gerencia general en cuanto a toma de decisiones.

e Proponer una serie de indicadores y controles de revision de materiales, impresiones y
artes realizados, a fin de evitar los reprocesos que afectan la utilidad de la empresa y
detectar los errores a tiempo.

e Implementar una metodologia de ordenamiento o de 5°S con el fin de ordenar las areas
de trabajo y que esto no sea motivo para que los materiales impresos sufran accidentes.

e Proponer y realizar mejoras en todas las areas que son de gran necesidad de acuerdo con
lo visto en el diagnostico, ya que son de vital importancia para la creacion y

funcionamiento del sistema de calidad, ademéas del aumento en la produccion.
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CAPITULO VI PROPUESTA

En este capitulo se presenta el disefio del proyecto, una vez realizado el diagnéstico y analizadas
las causas que ocasionan el problema en la organizacién, con el fin de dar solucion a los origenes
que produce los errores de producto. Se presentan las variables que se deben mejorar en el
proceso de acuerdo con lo analizado en el diagndstico e implementar los estandares en el proceso

general de produccion.

Posteriormente se presentan las propuestas para que sean evaluadas y determinar si son posibles
de aplicar en la organizacion, decision que corresponde a la empresa. El enfoque va dirigido a las
propuestas de tipo: organizacional, informacién, procesos y procedimientos, relacionados para
que la gestion y aseguramiento de la calidad cumpla a cabalidad su objetivo en la empresa, asi

como la del objetivo y politica de calidad.
Sistema de gestion y aseguramiento de la calidad basado en la Norma ISO 9001

El sistema de gestion y aseguramiento de la calidad se disefia basado en las exigencias del
cliente, para brindar una solucién al problema. Es importante resaltar que las necesidades del
sistema de gestion comprenden los siguientes factores: documentacion, procesos y

procedimientos, organizacion, indicadores, comunicacion, registros.

En la organizacid, se deben solidificar y aplicar las politicas de calidad, asi como la buena
comunicacion entre las areas relacionadas; a la vez, se establecen indicadores para controlar las

areas en las cuales se produce el material solicitado por el cliente.

La documentacion de los formularios propuestos en este apartado serd de gran ayuda para
controlar la calidad. Si el encargado de dicha funcidn, tiene conocimiento de las areas que debe
revisar, podra optar por validar con el formulario todos los puntos necesarios para entregar al
cliente un producto en perfectas condiciones y que cumpla con lo solicitado. A su vez, con los
formularios, se tendra mayor comunicacion y conocimiento entre las areas, del proyecto que esté

proximo a ingresar al area de produccion.

En cuanto a la comunicacion, se proponen mejoras en el flujo de informacion de la empresa, la
cual es escasa y se requiere fortalecer este tema, ya que la tiende a estar dividida por areas que no
se comunican los proyectos en proceso, materiales y tiempos de duracion de la produccion que se

requiere para la entrega del producto en 6ptimas condiciones.
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En procesos y procedimientos se proponen mejoras en el tema de revisiones y funciones que no
han sido asumidas por las jefaturas definidas, ademas de involucramiento de los colaboradores
para la mejora de los procesos cada vez que se presente un error, y la del flujo de proceso para las

areas de impresion y acabados.

Se realiza el disefio del manual de calidad, la informacidon que contiene y su cronograma de
trabajo para su confeccion, asi como el tiempo de duracion de dicho levantamiento de
informacion. En el caso de la metodologia 5°S es necesario definir a quiénes va dirigida dicha
capacitacion, su aplicacion y conceptos para un mejor entendimiento por parte de la organizacion

a fin de mejorar la productividad y los procesos del area en estudio.

A continuacion se muestra en la figura 22, el diagrama del sistema de gestion y aseguramiento de

la calidad propuesto para la organizacion:

Figura No 22 Diagrama de Sistema de gestion y aseguramiento de la calidad
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Nota: Diana Lobo Rodriguez
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Necesidades de la organizacion

Dentro de las necesidades encontradas en la organizacion, bajo el enfoque de la Norma ISO 9001,
se detecta cada una de las caracteristicas que requiere el sistema de gestion de calidad, con el fin
de corregir e implementar las mejoras de acuerdo con la problematica detectada. A continuacioén
se detalla cada uno de estos factores necesarios en la organizacion para un sistema gestion y

aseguramiento de la calidad.

Mejora de la organizacion

De acuerdo con lo analizado en el capitulo anterior, referente a la situacion actual de la
organizacion, se necesita realizar ajustes en la estructura para alinear la organizacion y dar paso a
la filosofia de calidad, la cual es vital para lograr entregar al cliente un producto correcto y que
cumpla con las especificaciones solicitadas. Actualmente, la distribucion de responsabilidades en
la Gerencia de produccion no esta segregada; ademas, el nombre de la Gerencia en mencion se
cambia por Gerencia de operaciones, debido a que no es solo produccién lo que realiza, sino que

se encargan de la logistica de la organizacion, instalaciones, exportaciones, entre otras funciones.

Una vez cambiado el nombre de la gerencia, se realizan modificaciones en las areas que la
conforman. Actualmente, estan dirigidas por un solo jefe de produccion, por lo que se propone el
nombramiento de colaboradores expertos de cada area como coordinadores y que un supervisor
de impresion y corte, se traslade como jefe de Impresion y Corte con el fin de tener segregacion
de funciones, que pueda asumir las actividades y responsabilidades del area de impresion y corte
de la mejor forma en su ejecucion, ya que de acuerdo con su experiencia puede controlar y

supervisar las actividades.

Otro puesto importante y vital para la mejora propuesta es el de control de calidad. Se requiere un
colaborador que tenga el conocimiento de la calidad y su importancia, asi como de todas las areas
que conforman la Gerencia de operaciones, para que pueda determinar si el material cumple con
la calidad necesaria para entregar al cliente el producto de forma correcta, asi como para formar
la cultura de calidad entre los coordinadores y jefes de cada darea, también tendran
responsabilidad en esto, ya que deberan a su vez, validar que los colaboradores estan aplicando

calidad en cada tarea que desempena.
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En cuanto al tema de conocimiento y capacitacion, se debe contratar un ingeniero industrial,
quien serd el encargado de capacitar al personal de la Gerencia de operaciones en todo lo
referente a calidad, su aplicacion y de manera conjunta con las jefaturas y coordinadores de area,
valoren la toma de decisiones para mejorar el producto final y obtener mejores resultados y

menos quejas de los clientes tanto internos como externos.

Los jefes propuestos para las areas deberan mantener mayor control sobre las tareas que
desempeifia cada uno de los colaboradores; de esta forma, podra tener mayor tiempo para realizar

las revisiones y tener control de calidad sobre las operaciones que se lleva a cabo en su area.

En cuanto al jefe de Impresion y Corte, su control de calidad serda mayormente en las impresiones
y los cortes de material, adicionalmente debe estar atento a las maquinas de impresion y
validarlas antes de iniciar el proceso de impresion en cada proyecto que ingrese a su area. De la
misma manera, tendra comunicacion directa con los companeros de ventas y disefio. Todos a su
vez deben trabajar bajo el enfoque de calidad, en cada tarea, procedimiento o cualquier otra

actividad que se les asigne.
A continuacion se presenta la propuesta para el organigrama de la empresa en la figura 23:

Figura No 23 Organigrama propuesto
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Nota: Diana Lobo Rodriguez

El lider del equipo es la Gerencia general, debe ser neutral en la toma de decisiones para que la

idea que se decida desarrollar beneficie a todos los departamentos de la empresa en conjunto.
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También debe tener la capacidad para tomar decisiones y facilitar la creacion de una organizacién
paralela. Es importante que se tenga un flujo de informacion constante y a la vez, una buena

integracion entre los departamentos involucrados y demas miembros participantes.

El fin de este organigrama es evidenciar la existencia del area de calidad y el desarrollo del nuevo
puesto de jefe de impresion y corte, para tener mayor control de la calidad en los materiales que
se producen. Todo lo que se vaya a efectuar debe programarse de acuerdo con los recursos
necesarios para planear cada una de las actividades o ejecucion de tareas propias a cada
departamento. Los resultados obtenidos deben controlarse y evaluarse cada semana para

determinar el avance.

Mejora en capacitacion del personal

La capacitacion en todos los niveles de la organizacion es una de las mejores inversiones y es un
factor primordial para la buena ejecucion de las tareas. Se logra tener un gran progreso en lo

siguiente:

e (Crea mejor imagen de la empresa

e Agiliza la solucion de problemas

e Contribuye al desarrollo de lideres y dirigentes
e Mejorar la relacion de jefes y subordinados

e Ayuda a promover la comunicacion en todas las areas de la organizacion

Como propuesta de mejora, se debe realizar una capacitacion a todo el personal, incluyendo la
alta gerencia hasta personal de puestos de piso; es decir, a todos los involucrados en el proceso
para alcanzar la realizacion de los proyectos, con el fin de sensibilizar el personal para que se
adapten a la filosofia de calidad. Dicha capacitacion serd impartida por el Gestor de Calidad,
quien tiene el conocimiento para mostrar a los demas la importancia de aplicar dicho tema. En la
tabla nimero 15 se detallan los elementos del plan de capacitacion en calidad para la

organizacion
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Tabla No 15 Elementos del Plan de capacitacion calidad
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Nota: Diana Lobo Rodriguez

Como se muestra en el detalle anterior, se debe realizar una inducciéon al personal en cada
proceso en que participa, con el fin de explicar y demostrar cambios en los procedimientos. Todo
lo anterior conlleva a la mejora en la organizacion y su distribucion de funciones con el fin de

que el personal trabaje bajo un espiritu de calidad.

Primero se debe definir el objetivo de la capacitacion, es decir, programar, organizar y controlar
la calidad mediante el uso de herramientas que permitan mejorarla. En segundo lugar, la
motivacion del personal, con el fin de obtener un excelente aprendizaje; deben reconocer la
necesidad del conocimiento. Adicionalmente, se debe implementar una guia que facilite el

aprendizaje de los colaboradores.

Se desea aplicar calidad en la fuente durante todo el proceso de impresion y acabados, tanto por
parte de las jefaturas, como de los coordinadores de cada area, para que sea mas eficiente el

proceso de ambas areas.

Con el fin de validar y comprobar que realmente la capacitacion mejord la situacion que se
presenta en la organizacién, se deben establecer metas grupales de desempefio o definir
indicadores, para validar que se estan logrando cumplir y que la calidad ha sido aplicada en cada
proceso. A su vez, la revision de calidad debe ser realizada por el gestor de calidad, para que el

resultado sea efectivo y de esta manera se identifique alguna anomalia en caso de que exista.
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Mejora del liderazgo

A través de la mejora del organigrama con la propuesta, los jefes de area seran motivados con el
fin que puedan tomar las decisiones necesarias que necesita la organizacion, de esta manera
pueden trabajar conjuntamente con el gerente general, para que las decisiones afecten
positivamente la produccion, la comunicacion, responsabilidades por puesto, entre otros. Al tener
liderazgo sobre el personal, se obtendra una mayor productividad y el proceso en general se vera

beneficiado al reducir los defectos del material.
Mejora de recursos

En cuanto a recursos no hay mejora que realizar, ya que tal como se vio en el diagnostico, tanto
las maquinas, como las areas de trabajo tienen buenas condiciones para desempenar las

actividades diarias, sin afectar el proceso.

Mejora en documentacion

La empresa en estudio no posee formularios de control ni de revisiones, por lo que se proponen
varios formularios para mantener en orden el area principalmente de produccion, la cual es la que
mayor presenta dificultades para entregar o producir un producto que cumpla con las

especificaciones del cliente.

Se establece el formulario de revision de artes F-Revision de Artes en Impresion-002 (ver
apéndice B), para validar que se esté cumpliendo con el proceso definido y quede demostrado
que la calidad se esta reflejando en el buen funcionamiento de la organizacién. Adicionalmente,
se propone el formulario de revision de impresiones y acabado, llamado F-Formulario Revision
Impresiones y Acabado-003 (ver apéndice C) y el F-Formulario de Proyectos Jaam-001 (ver
apéndice A), todos en conjunto forman los controles que debe contener los procesos en estudio,

los cuales afectan la rentabilidad de la organizacion al darse los reprocesos por errores de estos.

Con la implementacion del manual de calidad se documenta todo lo relacionado con el proceso
en general y el organigrama establecido con el fin de mejorar la calidad de los procesos,
comunicacion a nivel organizacional, documentar procesos y la mejora continua, con el fin de
que a nivel general se trabaje bajo el mismo lineamiento de calidad. Este sera distribuido a todos

los colaboradores de la empresa.
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Piramide documental

Como parte de la mejora en documentaciéon de la organizacion y para establecer un
procedimiento para recolectar informacion, o bien tener historiales de revisiones o de produccion

se define la piramide documental en la empresa, con el fin de inventariar todo lo que se realiza.

El gestor de calidad es el responsable de proteger y resguardar esa informacion, ademas de
validar que se genere toda la documentacion de manera correcta en la organizacion. Lo primero
que debe realizar el gestor es crear una carpeta en el servidor en la que tenga permisos para
manejar la informacion. Luego, brindar acceso a las demas sub carpetas generadas; por ejemplo,
a las jefaturas y gerencia general. En la figura 24 se muestra la representacion de la piramide

documental para la empresa en estudio

Figura No 24 Piramide documental
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Nota: Diana Lobo Rodriguez

Primordial, la creacion de formularios y documentos en los cuales se plasme todo lo que se
realiza en la organizacion, revisiones, controles, es decir la parte operativa de la empresa, con el
fin de tomar decisiones, los cuales deben estar escaneadas en la carpeta creada por el gestor de
calidad. Lo mismo debe darse con los formularios que puedan ser tomados por jefaturas; sin

embargo, deben tener un bloqueo especial para que no puedan ser modificados sin autorizacion.
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Dichos documentos deben estar disponibles para los colaboradores que asi lo requieran, es decir
en los puntos donde se llevan a cabo las operaciones en estudio, con el fin de que el sistema de
calidad funcione correctamente. En caso de que se requiera algin cambio en los documentos o
formularios, debera ser revisado y aprobado por el gestor de calidad, quien es el responsable de
brindarles mantenimiento; una vez realizado el cambio o modificacion debe circularse a todos

los involucrados.

Dentro de los procedimientos se establece la documentacion de la mejora en los procedimientos,
los cuales también pueden ser modificados o actualizados, y debe realizarse de manera que el
gestor de calidad valide que la informacién indicada sea lo que correctamente se esté realizando,
el manual de calidad para la empresa y la politica de calidad, sobre la cual la organizacion debe

trabajar para alcanzar el producto de calidad necesario.
Politica de gestion

Las actividades del departamento de produccion mediante el gestor de calidad o de control de
calidad, deben enfocarse en la prevencion del problema, para evitar que los errores demostrados

en el diagndstico se eliminen y poder asegurar al cliente un producto de calidad.
Politica de calidad en la organizacion

La empresa en estudio se encarga de realizar todo tipo de producto de acuerdo con las exigencias
del cliente; por lo cual, imprime en gran variedad de material, tales como vinil, PVC, carton,
banners, entre otros. Se hace lo posible por cumplir con los requerimientos del cliente mediante la

mejora continua. A través del aseguramiento de calidad se establece la siguiente pauta:

“Buscar la satisfaccion de clientes externos entregando un producto que cumpla con los
requerimientos y objetivos de calidad, demostrando la cultura de calidad entre los miembros

mediante la aplicacion de la mejora en todos los procesos de la organizacion.”
Esta politica establece las siguientes directrices:

e Mejorar el desempefio de nuestros procesos y la satisfaccion de nuestros clientes
e Integridad, se asume un verdadero compromiso hacia el cliente
e Conocer las responsabilidades del puesto

e Mejorar dia con dia la comunicacion entre cliente externo e interno
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Dicha politica de calidad es la linea de partida para la mejora de los procesos internos, por lo que
debe ser distribuida a toda la organizacion e impulsada y gestionada por cada colaborador. A su
vez, cada jefatura y coordinacion velara por su cumplimiento desde su puesto de trabajo hasta

cada uno de los operarios bajo su cargo.
Objetivos de calidad

Con el fin de avanzar de acuerdo con la politica de calidad definida se establecen los objetivos de
calidad como metas para medir y controlar el buen funcionamiento de la organizacion, siempre
enfocados en la mejora continua. Estos deben ser alcanzables e implicar a toda la organizacion.

En la figura 25 se muestran los objetivos de calidad definidos para la empresa en estudio:

Figura No 25 Objetivos de calidad

Nota: Diana Lobo Rodriguez

El primer objetivo de calidad implica la filosofia de calidad en todos los procesos. Esto se realiza
mediante el establecimiento de controles y revisiones de dichos procesos, con el fin de validar
que el producto estd correcto. En el segundo objetivo se asegura la calidad y la rentabilidad de la
organizacion ya que al disminuir los errores, la empresa no incurre en gastos y mejora sus

utilidades. El tercer objetivo implica la mejora continua, lo que debe realizar cada uno de los
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colaboradores en su puesto de trabajo, buscar ser eficiente y participar en la mejora de sus

métodos de trabajo o procesos.

Manual de calidad

Realizado el analisis de situacion actual de la empresa y la problematica que presenta, se propone
la confeccion de un manual de calidad, o manual de procedimientos, el cual ayuda a determinar
las diferentes fallas existentes del proceso en estudio, para realizar la atencion de manera
oportuna e inmediata, antes de que se presenten nuevamente problemas que afecten en un grado

mayor la productividad de la empresa.

Con este manual se visualiza la conviccion de que el sistema de gestion y aseguramiento de la
calidad ayuda a satisfacer las necesidades del cliente interno y externo. De esta manera se
muestra la capacidad que tiene la empresa para desarrollar cualquier producto que el cliente
solicite de manera eficiente, incluida la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la

calidad.

Introduccion

Al tomar en cuenta la necesidad con que cuenta la organizacion es importante la propuesta de la
creacion de un manual de calidad con el fin de documentar toda la informacion referente al

proceso de la organizacion, sus politicas, objetivos y el sistema de calidad al que se desea llegar.
Objetivo

Gestionar y asegurar la calidad en los productos terminados mediante la implementacién del
manual de calidad para cumplir con los procedimientos definidos y establecidos por la

organizacion, con el fin de entregar un producto sin errores.
Responsable

El responsable de la creacion de dicho manual es el gestor de calidad, quien posee el

conocimiento para aplicar dicho documento a la organizacion.
Tiempo de duracion

La duracion de este levantamiento de informacion es de aproximadamente 15 semanas.
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Contenido

Dentro de la estructura que debe formar el manual de calidad para la empresa de impresion

digital, se muestra la siguiente tabla 16, con el detalle de la informacion:

Tabla No 16 Detalle Contenido del Manual de Calidad

1. Informacién General 5.1 Politica de Calidad
1.1 Resena Historica 5.2 Objetivos de Calidad
1.2 Generalidades de la Empresa 6. Revision por parte de la Direccion
1.2.1 Misién 6.1 Informacién para la revision
1.2.2 Vision 7. Gestion de los Recursos
1.2.3 Valores 7.1 Recursos Humanos
1.2.4 Alcance y Campo de Aplicacion 7.2 Ambiente de Trabajo
1.2.5 Campo de Aplicacion 8. Fabricacion del Producto o Material
2. Estructura Organizacional 8.1 Planificacion de la Fabricacion
2.1.1 Responsabilidades 8.2 Procesos Relacionados con el Cliente
2.1.2 Cédigo de Etica 8.3 Compras
2.2 Estructura Organizacional 9. Medicion, Analisis y Mejora
2.2.1 Politica de Calidad 9.1 Generalidades
2.2.2 Objetivos de Calidad 9.2 Auditoria Interna

3. Modelo de Operacion del Sistema de 9.3 Control de Producto No Conforme
Gestién y Aseguramiento de la Calidad
3.1 Definiciones 9.4 Mejora Continua
3.2 Siglas utilizadas en el Sistema de  9.4.1 Acciones Correctivas
Gestién y Aseguramiento de la Calidad
4. Sistema de Gestion y Aseguramiento de  9.4.2 Acciones Preventivas
la Calidad

4.1.1 Generalidades 10. Documentacion de Procedimientos
4.2 Requerimientos de la Documentaciéon  10.1 Area de Ventas
4.2.1 Generalidades 10.2 Area de Impresion
5. Responsabilidad de la Alta Direccidn 10.3 Area de Acabados

Nota: Diana Lobo Rodriguez
Cronograma de trabajo

A continuacion se muestra el cronograma de trabajo en la tabla 17, para la confeccion del

manual de calidad para la empresa en estudio:



Tabla No 17 Cronograma de Confeccion Manual de Calidad
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Detalle Tareas

Responsable

Semana 1

Semana 2

Semana 3

Semana 4

Semana 5

Semana 8

Semana 9

Semana 10

Semana 11

Semana 12

Semana 13

Semana 14

Semana 15

Informacién General

Gestor de Calidad

Estructura Organizacional

Gestor de Calidad

Modelo de Operacion del SGAC

Gestor de Calidad

Sist Gestion y Aseguramiento de la Calidad

Gestor de Calidad

Responsabilidades de la Alta Direccién

Gestor de Calidad

Revisién por parte de la Direccion

Gestor de Calidad

Gestion de los Recursos

Gestor de Calidad

Fabricacién del Producto

Gestor de Calidad

Medicion, Andlisis y Mejora

Gestor de Calidad

Documentacion de los Procedimientos

Gestor de Calidad

Nota: Diana Lobo Rodriguez

Tal como se muestra en la tabla anterior, el cronograma de trabajo para el manual de calidad
consta de 15 semanas. Esto porque la empresa actualmente no posee datos y se debe iniciar el

trabajo de recoleccion para el levantamiento del manual.

Sin embargo, con el detalle indicado en la tabla 16, se propone que sea el inicio de un orden de
informacion de la organizacion, de manera que cuando se requiera actualizar debe utilizarse bajo

un mismo formato y el Gestor de calidad se encargara de validar las actualizaciones y proceder

con ellas.

Mejora en procesos

Como parte de la propuesta, se requiere mejorar el proceso y procedimiento actual, desde que
ingresa la solicitud del cliente, hasta que se entrega el producto final. Como primer punto, se debe
mejorar la calidad de informacion primaria, que en este caso es la informacion que brinda el
cliente. Dicha solicitud de pedido debe estar completa y con todos los detalles que se requiere

para iniciar el proyecto de trabajo en la organizacion.

El proceso de impresion obtiene una mejora en el proceso inicial. El vendedor debe enviar via
correo electronico a todas las personas involucradas en la impresion y acabado, la informacion
del proyecto que estd en camino con el detalle, mediante el uso del formulario F-Formulario de
Proyectos Jaam-001 (ver apéndice A), con el fin que validen material, personal y tiempos de
duracion en la ejecucion del proyecto. A continuacion se muestra en la figura 26, el diagrama de

proceso propuesto para el proceso en general:
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Figura No 26 Diagrama de proceso propuesto

@ > Revision
Envio Laminado

Instruccion a =13 Control de
-
Magquina de caiidad
Impresion

Envio de
Formulario
Proyectos ” Corte

\L Almacenameento

- ” Impresion Acabados
ecepoon

Orden refiado

Produccion \L

Revision

" A Control de ]
Entrega de Arte ‘Ca dad Ensamblado

l Distribucion

Revision de Arte
y Completar ]
formulario

Embalaje

Nota: Diana Lobo Rodriguez

El cambio realizado se basa en la validacion de materiales, lldmese tintas, disponibilidad de
material de impresion, estado de las maquinas para validar la recarga de trabajo que tiene. Todo
esto se puede realizar ya que al area de impresion ingresa la informacion via correo electrénico
informando del proyecto, esto corresponde al formulario F-Formulario de Proyectos Jaam-001
(ver apéndice A), el cual contiene todas las especificaciones que conlleva el proyecto que va a
ingresar a la empresa. Esto aporta un gran valor al producto, ya que se contempla que cumpla con
las especificaciones, se entregue en un tiempo prudente y de esta forma se incurre en un menor
gasto para la empresa, al realizar el trabajo de una forma mas productiva dentro de la jornada

laboral y que las jefaturas planifiquen la distribucion del equipo de trabajo.

Cuando ingresa al area de impresion, el arte y la orden de produccion, el jefe procede a realizar la
validacion de especificaciones indicadas tanto en la orden de produccién como en el arte. Una
vez realizado este proceso, completa el formulario correspondiente F-Revision de Artes en
Impresion-002 (ver apéndice B). La tercera propuesta corresponde a la revision de la impresion
realizada por medio del gestor de calidad, para ser trasladada al area de acabados, valida detalles
indicado en la orden de produccion y el material impreso, procede a completar el formulario F-

Revision de Impresiones y Acabado-003 (ver apéndice C).
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La tultima revision que debe gestionarse se presenta antes de entregar al cliente el producto. Se
realiza por medio del gestor de calidad de la empresa, para validar que el producto terminado

cumple con lo solicitado por el cliente, dicha informacion se encuentra en la orden de produccion.

Mejora en procedimiento

La mejora del procedimiento actual de la empresa, de acuerdo con las sub-causas que ocasionan
el problema, es la manera en que se van a mitigar los errores que se detectan en las boletas de
reposicion. Tal como se muestra en la figura numero 27 el procedimiento antes para el area de
impresion y el procedimiento propuesto (después) con el uso de los formularios descritos

anteriormente:

Figura No 27 Detalle Procedimiento area de impresion actual y propuesto

Antes
Ingreso de Envia y
OP.y instruccion Impresion
Arte a maquina
Propuesto
Ingreso Revision Completa
previo { Ingcr)egoyde ! deArey formulario
formulario de Arte O.P. de revision
proyectos
B Envia
Impresion instruccion a
maquina

Nota: Diana Lobo Rodriguez

Tal como se evidencia, la informacion del proceso actualmente es nula, no existen revisiones; sin
embargo, mediante la propuesta se fortalece esta debilidad, la falta de comunicacion y de

revisiones de que lo que se estd ingresando al drea antes de imprimir, esta correcto.

La informacién obtenida de la revision debe ser completada diariamente en un formulario
llamado F-Revision de Artes en Impresion-002 (ver apéndice B), cada vez que se revise un arte

con el fin de evidenciar la persona o el tipo de error mas repetitivo por parte del area de pre-



87

prensa, ademas valorar las causas o razones por las cuales se estd cometiendo el mismo error. El
reporte que se obtenga de este formulario se hard semanal para revisar la informacion en conjunto
con el area de calidad, para presentar un informe mensual al gerente general y determinar la

accion correctiva que se estara aplicando al area responsable.

Esto permite que el sistema de gestion de calidad se cumpla, ya que el equipo formado por el
gestor de calidad y jefes de las areas, evaluara todas aquellas ideas de mejora alimentadas por los
operarios del proceso y verificaran la factibilidad de su desarrollo en la empresa. En la figura 28

se muestra el diagrama de flujo del area de impresion y acabados propuesto:



Figura No 28 Diagrama de flujo impresion y acabados propuesto

Impresion Acabados

Gestor de Calidad

Retirar:
impresion
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Laminar
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Impresora Refilar
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material en
Impresora

Enviar orden
de impresion
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impresion en el
espacio
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Nota: Diana Lobo Rodriguez
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A continuacion se explica el diagrama de flujo de impresion y acabados propuesto:

e El proceso de impresion inicia cuando se recibe el formulario de proyectos en el cual se
indica el proyecto que estéd por ingresar al area.

e FE] jefe de Impresion y Corte recibe la orden de produccion y el arte en el area de
impresion.

e El jefe de Impresion y Corte busca el arte indicado en el servidor

e El mismo jefe, revisa el arte de acuerdo con las instrucciones establecidas en la orden de
produccion.

e Dicha jefatura, completa el formulario de revision F-Revision de Artes en Impresion-002
(ver apéndice B), de manera digital con el fin de demostrar que estd se estd cumpliendo
con la calidad definida.

e Una vez revisado el arte, si no cumple con lo indicado, lo devuelve al proceso de recibo
del formulario de proyecto para validar de nuevo la informacion.

e En caso que cumpla lo indicado, el jefe de Impresion y Corte define la maquina de
impresion adecuada para el tipo de arte por imprimir.

e El operario coloca el material correspondiente en la maquina de impresion.

e Eljefe de Impresion y Corte envia la orden de produccion a la maquina.

e Lamaquina ejecuta la impresion.

e Una vez que se finaliza la impresion, el operario coloca el material impreso en el area
asignada.

e E] gestor de calidad retira la impresion finalizada.

e Realiza la revision de la impresion contra las especificaciones de la orden de produccion.

e Dicho gestor procede a completar el formulario de revision de impresiones F-Revision de
Impresiones y Acabado-003 (ver apéndice C).

e En caso que el material cumpla con lo especificado, el jefe de Produccion distribuye el
material impreso entre los operarios para que continue con el acabado que se requiera. Si
el material no cumple, el gestor de calidad debe devolverlo al proceso de revision de arte
para que validen de nuevo la informacion ingresada y re-impriman el producto.

e El operario encargado de laminar lo realiza.
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e El operario encargado de refilar, realiza la tarea para que la impresiéon quede sin
imperfecciones.

e El operario encargado de corte lo realiza solamente en el caso de que se requiera realizar
cortes a la impresion.

e El encargado de ensamblar los materiales procede con su tarea en caso de que aplique.

e Una vez finalizados los procesos de acabado, el gestor de calidad realiza una revision
final del material. Completa la segunda parte del formulario F-Revision de Impresiones y
Acabado-003 (ver apéndice C) con todo lo referente al acabado realizado.

e En caso de que el material acabado no cumpla con lo indicado en la orden de produccion,
se debe imprimir nuevamente, para esto el gestor de calidad devuelve el material al area
de impresion, precisamente al procedimiento de colocar en la impresora el material
adecuado para imprimir y que la Jefatura de dicha area proceda de nuevo con el proceso.

e Si el material cumple con todo lo indicado, finaliza el proceso.

Tal como se muestra en el procedimiento propuesto, una vez realizada la ultima revision del
material impreso y validar que cumple con todo lo estipulado por el cliente en la orden de
produccion, se puede realizar la entrega del producto, con plena confianza de que tiene la calidad

requerida y sin errores.

Mejora recurso humano

Un punto sumamente importante que se quiere alcanzar dentro de la organizacion gerencial por
medio del Sistema de Gestion y Aseguramiento de la Calidad es identificar las necesidades del
recurso humano con el que se cuenta para el desarrollo de la organizacion y lograr los objetivos
fijados de brindar servicios de la mas alta calidad a cada uno de sus clientes. La gerencia debe
identificar el nivel de competencia, experiencia y entrenamiento necesarios para asegurar la
capacidad del personal, asi como los factores relacionados con la calidad que puedan afectar de

alguna forma particular los procesos de produccion.
Gestor de calidad

El gestor de calidad de la empresa es el responsable de realizar las actividades, revisiones,
controles, de manera que permita el desarrollo efectivo de la mejora continua. Debe velar porque

las cosas se estén dando como se establece, para evitar problemas en la produccion general.
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Entre las funciones que debe realizar el gestor de calidad estd el seguimiento de las mejoras
realizadas en la organizacion para determinar como se estd dando la evolucion de la empresa,
facilitar a la gerencia toda la informacion referente a resultados de sus controles de calidad,
atender a la brevedad los mejoramientos que se le pueden hacer a los procesos en caso que se

determine un falla o alguna causa que ocasione un reproceso.
Perfil de Gestor de calidad

e Estudiante avanzado en la carrera de Ingenieria Industrial
e Con conocimiento en la Norma ISO 9001
e Proactivo y orientado al logro
e (apacidad para cumplir con los lineamientos, objetivos y metas que establece la
empresa
e (apacidad de analisis y toma de decisiones
e (apacidad de desarrollar y fomentar el trabajo en equipo

e Buenas relaciones interpersonales
Dentro de las funciones asignadas se encuentran las siguientes:

e Determinar como es el comportamiento de la produccion

e Tomar decisiones acertadas en su area respectiva

e Capacidad de reducir costos o reproceso en el area de revision

e Debe mantener una buena relacion con los diferentes jefes y coordinadores de las éreas,
realizar reuniones periodicas, donde se revisara y se documentara si es necesario las
modificaciones en las actividades que se estan llevando a cabo, ademés determinar qué
tan eficiente estd haciendo el trabajo establecido.

e Seguimiento de las mejoras realizadas en el area de revision para determinar como se esta
dando la mejoria en la empresa por medio de la propuesta.

e Participar de las revisiones de la gerencia general y velar por el cumplimiento de la

calidad en todas las tareas del area en revision.

Se puede sintetizar sus funciones y responsabilidades en las siguientes cuatro areas de trabajo:
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Apoyar a la alta direccion en definir y mantener la politica de calidad. Ademas de la toma de
acciones para la correcta implantacion y el cumplimiento de los requisitos internos derivados del

sistema de gestion.

Asegurar que todos los integrantes de la organizaciéon conocen los requisitos del cliente. El

correcto procesamiento y uso de la informacion referente al sistema de gestion.

Coordinar la realizacion de las revisiones internas, siendo aconsejable que sea parte activa en
ellas; asi como los mecanismos de participacion del personal, equipos de mejora, sugerencias,
los programas de mejora, las acciones formativas derivadas del estudio de las necesidades de

formacion.

Promover la activa participacion del personal en el disefio y mejora de los procedimientos e

instrucciones de trabajo.

El objetivo de este perfil es que exista un colaborador que tenga conceptos claros de calidad,
mejoras en todos los procesos y brinde reportes a la gerencia, con el fin de tomar las mejores

decisiones para la organizacion.
Jefatura de impresion y corte

El responsable de la jefatura de Impresion y Corte trabaja bajo las normas de calidad establecidas
con el fin de evitar reprocesos dentro de su drea, de esta manera el tiempo de produccion se vera

beneficiado y la empresa percibird la mejora dentro su proceso.

El encargado de Impresion y Corte quien esta actualmente en dicho puesto, sera la figura de jefe
de dicha area, ya que posee el conocimiento y experiencia de aproximadamente 20 afios en la
industria, por lo cual tiene la capacidad de toma de decisiones en su area. Asi como el
conocimiento del tiempo de duracion de maquinas y en disefio de arte que se requiere. Por esta
razon, dicho colaborador esta en la capacidad de revisar cada uno de los artes que ingresa a su

area.
Dentro de sus funciones como jefatura se encuentran las siguientes:

e Deberd mantener una buena relacion con el gerente de operaciones y jefatura de
produccion.

e Estimar tiempos de duracion de la produccion.
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e Determinar la calidad de su material e impresiones, mediante su aseguramiento y revision.
e Tomar decisiones acertadas para la mejora del proceso.

e Brindar seguimiento a los colaboradores bajo su cargo en cuanto a impresiones asignadas.
e Dar apoyo al gestor de calidad para la toma de decisiones.

e Mantener una buena comunicacién con dicho colaborador asi como al Gerente de

operaciones.
Coordinadores de area

En este puesto, las funciones seran las mismas, varia el nombramiento y que en este caso seran
responsabilizados por los errores que cometa su equipo de trabajo. Ademas tendra que trabajar
bajo la filosofia de calidad y fomentarla en cada uno de sus procesos, para esto tendra que llevar

una capacitacion en dicho tema, en conjunto con su personal.

Mejora en la comunicacion

Las areas actualmente se encuentran bajo un esquema de no comunicarse los proyectos que
vienen en camino, o lo que se encuentra en produccién, asi como las fechas de entrega; por lo
cual, en cuanto ingresa un proyecto nuevo, al evitar comunicar la prioridad que se requiere, todo
el personal se apresura en el proceso, atrasando otros proyectos que estin antes del que
solicitaron y deben dar prioridad de ultimo momento al nuevo. En este punto, es cuando el
personal comete errores durante todo el proceso en general, desde que ingresa la solicitud del
cliente hasta la impresion final y es en esta area cuando se percatan de que existe un error de

disefio o de informacidn del cliente.

Para mejorar la comunicacion se realiza un cambio en el procedimiento actual de la empresa en
este punto, la cual se presenta en las siguientes figuras. A continuacion se muestra el proceso

como se encuentra en la empresa figura 29:



94

Figura No 29 Flujo de informacion antes

-
v

Nota: Diana Lobo Rodriguez

Cuando ingresa la informacion del cliente con el detalle de lo requerido, el ejecutivo de venta
pasa la informacion al area de pre-prensa, alli se realiza la revision del arte enviado por el cliente,
y una vez revisado se ingresa la informacion al sistema interno y llega a impresion para ejecutar
la produccion en ese instante. Sin embargo, con la propuesta planteada, se realiza de acuerdo con

la figura 30, de la siguiente manera:

Figura No 30 Flujo de informacion propuesto

Ingreso Envia formulario

Solicitud

proyectos al area

Cliente Impresion

Impresion

Preprensa

.

Nota: Diana Lobo Rodriguez
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Cuando ingresa la solicitud del cliente, el ejecutivo de ventas se encarga de completar el
formulario llamado F-Formulario de Proyectos Jaam-001 (ver apéndice A), el cual debe contener
toda la informacion detallada del proyecto que esta ingresando a la empresa para producirse. En
este instante la informacion debe ser enviada via correo electronico a los colaboradores de
impresion para que estén enterados de la solicitud que viene en camino; simultaneamente dicho
ejecutivo ingresa el detalle de la solicitud en la plataforma para que los colaboradores del area de
pre-prensa, realicen el ingreso del arte en el software de la empresa y de esta manera llegue al

area de impresion para iniciar la produccion del material solicitado.

Produccion y prestacion del servicio

La organizacion debe planificar, producir y prestar el servicio en condiciones controladas, es
decir la disponibilidad de la informacion que describa las especificaciones que debe llevar el
producto solicitado por el cliente. Las instrucciones de trabajo deben ser claras y exactas (en la
orden de produccion), el uso de la maquinaria adecuada para la impresion, asi como brindar

seguimiento posterior a la entrega del producto final.

Seguimiento y medicion
Satisfaccion del cliente

La empresa debe realizar encuestas de satisfaccion semestralmente para encontrar una variable y
un atributo para mejorar la satisfaccion del cliente interno y externo. De esta manera se determina
cudl es la percepcion del cliente en cuanto al producto recibido. Las encuestas se deben realizar
por medio de correo electronico a los contactos de la cartera de clientes, de manera bimestral, en
este caso seria un colaborador externo del area de ventas, para determinar los posibles fallos o
factores positivos en relacion con el producto que se le vende y que la informacion recibida sea

certera.

Dentro de las caracteristicas que se debe incluir en la encuesta, se menciona las siguientes:

e (Calidad del producto
e Relacion precio-calidad
e Variedad de productos

e Servicio en general
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e Tiempo de respuesta

Al ser las caracteristicas anteriores medibles a través de la encuesta, se logra iniciar un trabajo de
mejora en el campo que se esta percibiendo la falla, la rdpida accion de los colaboradores para
mejorar dicho factor es imprescindible para el buen funcionamiento de la produccion sin errores

y representa la importancia de brindar seguimiento a los clientes.
Seguimiento y medicion de los procesos

Con fin de asegurarse que se estd cumpliendo con los procesos establecidos, se deben realizar
revisiones constantes de proceso o de métodos por utilizar, para ofrecer mejoras o bien, validar la
capacidad para alcanzar en este caso, la calidad en cada puesto de trabajo. Cuando no se logren
los resultados esperados se deberd tomar acciones correctivas para asegurar la conformidad del

producto, a fin de documentar lo sucedido y empezar a trabajar en la mejora.

A través del manejo de indicadores se obtiene la medicién de los procesos. Actualmente aplica
para las areas que poseen mayores errores, y que tienen un impacto en la produccion de la
empresa. Dichos indicadores permiten brindar una vision global del estado del sistema de calidad
en la produccion de material publicitario, de esta forma se puede brindar seguimiento en caso de
que algun procedimiento no se esté cumpliendo, o bien, tomar las medidas correspondientes para

agilizar el sistema de produccion y poder entregar al cliente un producto sin errores.
Control de producto no conforme

Las areas involucradas en los procesos que forman parte del alcance del sistema de gestion en el
producto impreso se deben asegurar de que el producto que no sea conforme con las
especificaciones de calidad, se identifique y controle para prevenir su entrega. Se toma medidas
inmediatas para eliminar dichas no conformidades; los responsables de cada area deberan

implementar planes de accién o de mejora para evitar se siga cometiendo el mismo error.

Este tema se mide a través de los indicadores propuestos, es decir, con base en la informacion que
se obtenga semanalmente. El area responsable debera proponer al gestor de calidad, una mejora
real y alcanzable en el procedimiento que esté fallando, con un tiempo de respuesta maximo de

tres dias después de detectado dicho error y haberse informado.

Inicialmente el gestor de calidad enviard por correo electronico a los involucrados en el

procedimiento, el detalle del incumplimiento del proceso completando el formulario F-Plantilla
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de Producto No Conforme Jaam-004 (ver apéndice D), o la no conformidad encontrada. El jefe o
el coordinador del area responsable, deberd responder dicho correo con copia a todos los

involucrados con los siguientes puntos contemplados en el formulario:

e Indicar el nombre del responsable

e La fecha en que incurri6 el error y fecha de solucion

e Areaala que pertenece

e Procedimiento afectado

e Explicar que fue lo que ocurrid

e Indicar cudl control no funciond

e Proponer una solucion o plan de accidn al problema, para que no vuelva a suceder

e La solucién planteada debera ser revisada por el gestor de calidad, quien valora su

aplicacion inmediata.

Dichos productos no conformes deberan resguardarse de manera digital en la carpeta del
servidor. Esta informacion no estd disponible para todos los colaboradores, solamente para los
niveles de jefaturas y gerencia, con el fin de no publicar los errores que se estdn cometiendo.
Mensualmente el gestor de calidad contabiliza los errores cometidos, para ser valorado con el
Gerente general en el caso de que se requiera solicitar una accion correctiva para eliminar el

problema generado.
Analisis de datos

Para demostrar la eficacia del sistema, los responsables del proceso recopilan, determinan y
analizan los datos, esto se realiza mediante la evaluacion de la voz del cliente. Estos resultados se
presentan en reuniones de revision por parte de Coordinadores, Jefaturas y Gerencia de

Operaciones. Dicho analisis brinda informacion de:

e La conformidad con los requisitos del servicio o producto y la posibilidad de tomar
acciones preventivas

e Satisfaccion del cliente

e Caracteristicas de los procesos y servicios, asi como las oportunidades de tomar acciones

preventivas
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Con los resultados obtenidos se realiza un diagnéstico para la mejora de la eficacia general del
sistema de gestion y aseguramiento de la calidad, que podra incluir la realizacion de acciones

preventivas en caso de que se requiera.

Mejora en registros

Como se validé en el andlisis de la situacion actual, la organizacion no cuenta con registros
historicos de ningun tipo, no posee documentacion. Con la implementacion del software que
recientemente se aplico en la organizacion y que es el engranaje de toda la produccion, se desea
lograr que los registros e histéricos de produccion, cotizaciones, tiempos de duracion, toda la
trazabilidad de la empresa quede evidenciada en dicho programa; sin embargo, requiere de

mejoras para que todo esto se logre.

Como propuesta a la deficiencia que tiene dicho sistema actualmente, se presenta la creacion de
los formularios de revision, los cuales se mencionan en la seccion de documentacion. Con el fin
de registrar poco a poco los procedimientos que se aplican con la revision de calidad que se hace
en cada uno de los proyectos que se producen, se crean los formularios fisicos, tal es el caso del
F-Formulario Revisiéon de Impresiones y Acabado-003 (ver apéndice C), el cual se debe
completar y de manera digital a través de un escaner, sera resguardado en la carpeta de
documentacién ubicada en el servidor de la empresa. A la vez, el documento fisico serd
resguardado en el drea de archivo de seguridad de la empresa, con el fin de evitar cualquier

manipulacion o que esté al alcance de cualquiera con facilidad.

En el caso de los formularios F-Formulario de Proyectos Jaam-001 (ver apéndice A) y F-
Revision de Artes en Impresion Jaam-002 (ver apéndice B), se manejan de manera digital. Estos
seran enviados al gestor de calidad para que obtenga la informacioén necesaria para la toma de
decisiones y sera resguardado en la carpeta de documentacién en el servidor. Los mismos

formularios cuentan con bloqueo de seguridad para que la informacidn no sea alterada.

Se debe documentar y registrar cada uno de las artes, ordenes de produccion, formulario de
revisiones, formulario de proyectos, de manera que esta informaciéon quede resguardada tanto
fisica como digitalmente en el servidor de la organizacién y sea resguardado por el gestor de

calidad.
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Mejora en el sistema de informacion

La medicion de las actividades de la empresa se realiza a través de una observacion global de
toda la organizacion por medio de un sistema de informacion, con el objetivo de cumplir con las
necesidades de la organizacién, tomando en cuenta al gestor de calidad, procesos y

procedimientos propuestos, estructura organizacional y clientes internos.

El objetivo del sistema de informacion es comunicar a toda la organizacion lo que ocurre en cada
uno de los aspectos que la conforman, para tener un sistema de mejora continua, ya que por
medio de esta herramienta se informa a todas la demas areas cual es la meta bajo la cual todos
estan trabajando. Para esto se requiere saber delegar y comunicar en la empresa, de modo que se
genere un enlace entre las metas individuales, grupales y todos los colaboradores se

comprometan a llevarla a cabo por medio de acciones concretas.

Se constituye el sistema de informacién con los aportes de cada uno de los aspectos relevantes
para mantener dicha comunicacion de manera fluida, a fin de mejorar cada vez los
procedimientos o procesos que asi lo requieran. En la figura nimero 31 se muestra el sistema de

informacion propuesto para la organizacion:

Figura No 31 Sistema de informacion

Gestor de
Calidad

Nota: Diana Lobo Rodriguez
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El gréafico anterior hace referencia sobre como debe ser desarrollado el sistema de informacion.
Como primer punto estd la comunicacion y coordinacion previa que debe tener el area de ventas
(vendedores) con las personas responsables de los procesos, es decir, los encargados del proceso,
quienes lo ejecutan y conocen su mejor forma de realizarlo. Como segundo punto estdn los
colaboradores del area de produccion tanto de impresion como de acabados, los cuales son un
pilar fundamental para la buena ejecucion o funcionamiento de la calidad dentro de la empresa.
Al cumplirse de manera efectiva se logra obtener el resultado deseado. Como tercer punto esta el
gestor de calidad quien es el revisor del proceso, de su correcta ejecucion y quien atiende la voz
del cliente interno, en este caso de los operarios. Estos tres pilares estdn engranados a fin de

lograr la calidad que requiere el producto.

Sistema de indicadores

La calidad actualmente es primordial para todas las empresas. Entre si compiten para brindar lo
mejor en sus productos. En este caso se establecen indicadores de control para la entrega de un
producto correcto y que supere las expectativas del cliente final, asi como validacion que se esté
cumpliendo con la calidad y evitar errores en todas las areas de la organizacion. Se debe
implementar la medicion de los siguientes indicadores de control, con el fin de alertar de

cualquier problema y lograr solucionarlo a tiempo.

Como parte del disefio propuesto, los siguientes indicadores forman parte de esta medicion y
control de la produccion en la organizacidon, que tiene como objetivo evidenciar los puntos de
atencion que requiere cada uno y trabajar en la mejora continua para su solucion. Dichos
indicadores seran resguardados y controlados por parte del gestor de calidad de la empresa. A

continuacion se muestra en la tabla nimero 18, el indicador, férmula y descripcion para su uso:
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Tabla No 18 Detalle indicadores propuesto

Tendencia Frecuenciade Fuente de

Nombre del Tipo de

Namero T T Objetivo Proceso Formula Unidades Meta Traor Medicion e Responsable
Volumen de Producto
1 Rendimiento de Eficacia Medir la calidad del Acabados |No Conforme / Volumen % 100 Disminuir Semanal Control de Gesl_or de
la Calidad proceso general < Calidad Calidad
Total de la Produccién
Medir la calidad el arte Cantidad de Artes Formulario de Jefatura de
2 Calidad de Artes Eficacia realizado por el area Impresién Incorrectos / Cantidad % 100 Disminuir Semanal Revision de Impresion y
encargada de artes confeccionados Artes Corte
Volumen de Formulario
Calidad de Medir la calidad del Devoluciones por Revision Gestorde
3 Impresién Eficacia material impreso con Acabados Calidad de Impresion / % 100 Disminuir Semanal Impresién Calidad
presio base en la aceptacién Volumen de Asabadosy
Impresiones Realizadas
Volumen de drdenes de
Calidad de Mide la calidad de |mpresién produccion incorrectas / Docimaiito
4 Ordenes de Eficacia confeccion de las Azabadosy Volumen de érdenes de % 100 Disminuir Semanal impreso de Area
Produccion ordenes de produccién produccion P
confeccionadas

Nota: Diana Lobo Rodriguez

Para el indicador del rendimiento de la calidad, con el fin de evidenciar el producto que se esta
realizando en la organizacion, el gestor de calidad es quien utilizara este indicador a manera de
control y determinar cudl es la calidad que esta brindando el producto final, en cuanto a los
productos conformes sin quejas, reprocesos, devoluciones, contra el volumen total de la empresa.
La unidad de medida se toma en cuenta por metros cuadrados impresos y metros cuadrados

conforme entregados al cliente final.

El indicador de calidad diaria de artes se va a manejar con base en los artes realizados
semanalmente por parte del area de pre-prensa y desarrollo. Serd un indicador que debe manejar
el jefe de Impresion y Corte, con base en los artes revisados y los artes semanales erroneos o con
inconsistencias detectados en el area de impresion, y que debe evidenciar en el formulario de
revision. Toda esta informacion se debe trasladar al gestor de calidad para su revision y registros

semanalmente.

Por otra parte, la calidad de la impresion sera revisada por el gestor de calidad, quien determinara
mediante el formulario de revision de impresiones, la cantidad de reclamos o devoluciones que se
realiza al 4rea de impresion por los errores presentados en las impresiones antes de que ingresen

al area de acabados.

Por ultimo, el indicador de la calidad de las o6rdenes de produccion serda informacioén que las

jefaturas deben reportar al gestor de calidad para su control. Esto se introduce como factor
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importante dado que en ocasiones las érdenes de producciéon no son claras, en cuanto a medidas,
acabados, instalaciones y demas descripciones de suma importancia para la buena ejecucion del

Proceso.

Con base en estos indicadores se requiere lograr un mayor control y evidencia de los errores que
se presentan en la organizacion y como propuesta la medicion es primordial para demostrar con
los nimeros obtenidos, la afectacion que tiene la empresa por este tipo de errores, o que se esta

trabajando sin errores.

Los reportes o informacion resultado de los indicadores propuestos seran manejados por el gestor
de calidad. Si los documentos son fisicos, deberan ser escaneados para tener respaldo tanto fisico
como digital; en caso que sea electronico, serd enviado via correo electronico al gestor. Esta
informacion sera utilizada para presentarla al Gerente general y que sea una guia para la toma de
decisiones y aplicacion de acciones correctivas o preventivas a los responsables o al area

responsable de las no conformidades, o bien para realizar mejoras en los procedimientos.

Mejora continua

La mejora continua para la organizacion en estudio se logra mediante la revision de los jefes de
cada area de produccion, en conjunto con el gestor de calidad, basados en la politica de calidad y
los objetivos, resultados de auditorias internas, acciones preventivas y correctivas, el analisis y
evaluacion de los indicadores de gestion para cada proceso, todo esto con el fin de identificar a
tiempo los puntos criticos y proceder con la mejora, mediante la implementacion y toma de

medidas alternativas para corregir dichos puntos.

Trimestralmente dichos colaboradores, realizaran las evaluaciones indicadas. Una vez finalizada
la evaluacion se realiza un analisis de los datos recolectados para discutir las opciones de mejora

y oportunidades de optimizar los procesos.
Acciones correctivas

El gestor de calidad en conjunto con la jefatura de cada area, quienes son los responsables del
sistema de gestion y aseguramiento de la calidad, toman acciones para eliminar la causa de la no
conformidad con el objetivo de prevenir que se repita la situacion. Estas son apropiadas para
minimizar los efectos de las no conformidades que se encuentran y se tratan de resolver de

inmediato.
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Acciones preventivas

En este aspecto, los responsables del proceso tratan las causas de las no conformidades

potenciales para prevenir que ocurran.
Metodologia 5 S y su aplicacion a un Sistema de gestion de la calidad

La metodologia 5 S esta compuesta por: “Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y Shitshuke”, por su
nombre en japonés. Son un conjunto de principios de comportamiento con el fin de establecer o
mantener las mejoras en cualquier organizacion. Se requiere compromiso de toda la empresa
para mostrarse como un modelo de organizacion, limpieza, seguridad e higiene. Para iniciar este

compromiso lo deben asumir las gerencias y jefaturas de la organizacion.

Uno de los principales beneficios que se obtiene al aplicar la metodologia, es que se fomenta el
trabajo en equipo; los trabajadores se comprometen, se reduce accidentes, costos de
mantenimiento, reduccion de costos, incremento de productividad, mayor facilidad para ubicar
herramientas o materiales, lo cual se desea lograr al implementarla en la organizacién. En la

figura nimero 32, se muestra el significado para cada una de ellas:

Figura No 32 Definicion de las 5 S

e ) e M e R
» Organizacion * Orden * Limpieza
« Diferencia lo * Poner las cosas * Mantener
necesario de lo en orden de los limpias las
innecesario (se elementos maquinas
descarta). necesarios.
Seiri Seiton Seiso
. 2 r N
* Higieney « Disciplina
Visualizacion « Crear un
 Mantenimiento entorno con
de la limpieza y base en buenos
gestion visual. habitos.
Seiketsu O Shitsuke

Nota: Diana Lobo Rodriguez
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Con base en los significados de cada uno de los componentes de esta metodologia, se explica a

continuacion como se propone dicha aplicacion en la organizacion:

Seiri

Se debe definir el ciclo de revision de materiales mas utilizado en los procesos de la empresa,
deben estar en un lugar conveniente para que estén al alcance de los colaboradores. Inicialmente
debe existir comunicacion con las diferentes areas para realizar el desecho de los materiales que
no cumplan con la calidad que se necesita para ejecutar el trabajo. En cuanto a la eliminacion de

materiales, se toma en cuenta la clasificacion de residuos.

Seiton

En este principio se debe realizar una rotulaciéon y acomodo de manera que sea de facil acceso
principalmente para el area de impresion y acabados. Debe existir un lugar adecuado para la
colocacion del material impreso y el acabado antes de ser entregado al cliente, de manera que no
se vea afectado por una mala manipulacion. Adicionalmente debe encontrarse al alcance del area
de acabados para que su traslado no sea extenso, y que una vez que se haga la entrega, se

encuentre en 6ptimas condiciones.

Seiso

Los materiales y todo producto que requiera la organizacion, debe estar en buenas condiciones de
limpieza, con el fin de poder brindar al cliente un producto final de calidad, y de esta manera
evitar desperdicio de material por suciedad o manipulacion incorrecta que dafie dicho material, de
igual manera se debe aplicar a las maquinas de impresion, las cuales antes de iniciar operaciones
diariamente se revisa las mismas y validar que todo esté en Optimas condiciones para iniciar su

produccion.

Seiketsu

Una correcta estandarizacion de las areas de trabajo y las acciones de los operarios debe ir de la
mano con lo estipulado en las primeras tres S. Se debe involucrar a todos los operarios de la
organizacion para su cumplimiento con compromiso. Dicho procedimiento se debe colocar en un

lugar visible para que los colaboradores lo tengan presente diariamente. Periddicamente se debe
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realizar una revision de que se esté cumpliendo con la metodologia propuesta. El encargado de

hacer dicha validacion es el gestor de calidad de la empresa.

Shitsuke

Se refiere a la disciplina de las cuatro S anteriormente mencionadas, denota el compromiso de
mantener el orden. El enfoque de esta Gltima S consiste en la eliminacion de los malos hébitos y
la practica constante de los habitos buenos. Cuando se llega a este punto el colaborador actuara
de manera voluntaria con todo lo anterior sin necesidad de recordatorios. Uno de los factores
importantes para la aplicacion de esta metodologia es que permite que los clientes realicen

mejoras o brinden sus ideas para la mejora; de esta manera se sentirdn integrados en el tema.

Plan de trabajo
Introduccion

La importancia del ordenamiento del area de trabajo ha sido vital para la mejora en procesos,
productividad, tiempos de respuesta y evitar extravios de material o herramientas que son
necesarias para su correcta ejecucion. Por este motivo, la capacitacion en la implementacion de
las 5 S, es de gran ayuda para cumplir con todo lo anterior y mejorar el area donde se encuentran
los operarios, en este caso, el drea de impresion y de acabados. La empresa se ha encontrado con
extravios de material, o bien, que por error de sus operarios desechan y es este el motivo de crear

conciencia sobre la importancia de tener espacios aptos para cada proceso que ejecuten.
Objetivo

Mejorar el ordenamiento de las areas de trabajo en estudio con el fin de obtener un tiempo de

respuesta adecuado y mejorar la ubicacion de las herramientas y materiales de uso diario.
Tiempo

La capacitacion de la Gerencia de operaciones tendrd una duracion de tres dias, es decir 7.5
horas, con el fin de implementar rapidamente esta metodologia e iniciar operaciones de forma

ordenada.
Cronograma de apacitacion

A continuacidon se muestra en la tabla nimero 19, el cronograma de capacitacion a las diferentes

areas:



Tabla No 19 Cronograma de capacitacion

Definicion de

Concepto Seiri-| Gestor de Calidad 14-may 14-may 2.5 horas
Seiton

Definicion de

Concepto  Seiso-| Gestor de Calidad 15-may 15-may 2.5 horas
Seiketsu

Definicion de

Concepto Sh|§suke~ Gestor de Calidad 16-may 16-may 2.5 horas
Implementacion de

las 5°S

Nota: Diana Lobo Rodriguez
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Como se muestra, la capacitacion se va a enfocar en todo el concepto de la metodologia, asi como

ejemplos practicos y de empresas que han obtenido excelentes resultados con su implementacion.

Adicionalmente se muestra los elementos del plan de capacitacion, a manera de distribuir el

personal que se va a capacitar en el tema. Estos se muestran en la tabla nimero 20:

Tabla No 20 Elementos de Plan de capacitacion 5 S

¢ Quién o .
. ¢Cuando se
quienes se Instructor Lugar )
. imparte?
capacita?
Coord’madores 1.5 horas después de
de areasy . .
Oberarios en finalizar operaciones
P Gestor de Empresa Jaam durante tres dias
General . .
Calidad Imagen Digital
1 hora diaria durante
Jefaturas .
tres dias

Nota: Diana Lobo Rodriguez

Es necesario que todos los colaboradores de planta en general, estén en la misma capacitacion

para que puedan aportar sus ideas y evacuar dudas de manera grupal, con el fin de aprovechar el

tiempo. En cuanto a las jefaturas, se realizara en otro horario con el fin de que sea una sesion

provechosa y que sus comentarios sirvan para retroalimentar a los operarios en general.
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Con base en la revision semanal que debe realizar cada jefatura con sus areas, se determina la
aplicacion y aprendizaje de esta metodologia; cada uno debe velar por su cumplimiento diario en

su puesto de trabajo.
Beneficios de las 5 S

e Tiempo de respuesta corto

e Aumento de la vida util de los materiales o maquinaria.

e Reduccion de pérdidas de material acabado o de materia prima
e Brinda un lugar seguro para laborar

e Se puede detectar errores en un espacio limpio y ordenado

e Crea cultura organizacional
Plan de implementacion de la propuesta

Para lograr implementar la propuesta en la organizacion es necesario realizar un cronograma con
el fin de detallar cada una de las actividades propuestas, su duracion y orden de implementacion,
para lograr los objetivos de calidad que requiere alcanzar. Se presenta mediante un diagrama de

Gantt o representacion grafica del progreso del proyecto.

La identificacion de actividades permite que el proyecto se realice en fases, a su vez, evita que se
extienda mas de lo necesario. A continuacion se muestra la tabla nimero 21 con el cronograma

propuesto:
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Tabla No 21 Diagrama de Gantt. Implementacion de propuesta

- Lo P s T = e et e e = = e = s e o
EEEEEEEEEREEEREEEEEEEE:

Etapa Detalle Actividades g ggggggguwmumuumumummw
SERERERER LR

@ N H BB hOhDp npnnDDDDND DD DD D

Establecimiento del Proyecto

Presentacion de la Propuesta
2
al Gerente General
Implementacion Piramide
3
Documental

4 Creacion Manual de Calidad

Implementacion Mejora
Procesos y Procedimientos

6 Presentacién Documentacion

7 Mejora Organizacional y
Recurso Humano

Capacitacion del Personal e
8 ;
Indicadores
9 Sistema de Informacién vy
Comunicacion
10 Seguimiento y Medicion

11 Mejora Continua

12 Metodologia 5°S

13 Evaluacién de la Propuesta

Nota: Diana Lobo Rodriguez

Factores criticos de éxito

Para emprender el proyecto propuesto en la organizacion, con el fin de obtener un excelente
funcionamiento del sistema de gestion y aseguramiento de la calidad, se toma en cuenta los
factores criticos de éxito. Tal como se requiere ser especifico en lo que se desea alcanzar, se

muestran los factores que afectarian el desarrollo del proyecto:

Aprobacion

Es necesario contar con el apoyo y aprobacion por parte del Gerente general de la organizacion.
Capacitacion

Planificar de la forma mas adecuada las capacitaciones que se deben realizar en la organizacion

para el correcto desarrollo de la filosofia de calidad y metodologia 5 S.

Responsabilidad del personal de aceptar el cambio

Los colaboradores deben tener un compromiso, desde la alta gerencia hasta los operarios de

produccion, ya que son la clave para el buen funcionamiento de la calidad en los productos y
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cumplimiento de objetivos. Si se logra obtener una buena actitud por parte de los colaboradores,

las tareas se desarrollan de manera eficiente y con menos errores.
Evaluacion econémica

La evaluacién econdmica tiene como objetivo validar los costos de inversion en que incurre la
empresa al aplicar el cambio propuesto en este proyecto, y la recuperacion que va a tener la
organizacion del 14% en promedio de los reprocesos a nivel general de los tres productos. Esta
informacion es de gran ayuda para la toma de decisiones de la organizacioén. La contratacion de
un Gestor de calidad, que reporte directamente al Gerente general, implica un gasto de salario
mensual de ¢550,000.00 colones, sumando las cargas sociales de ley de un 45% con que debe

cumplir la empresa.

El gasto por suministro de papeleria, herramientas, computadora y suministros que requiere el
puesto de Gestor de calidad se estima alrededor de ¢396,000.00 colones, el primer mes de
adquisicion de estos insumos. A continuacién se muestra en la tabla numero 22 el detalle de la

inversion que tendré la organizacion:

Tabla No 22 Detalle inversion total propuesta

INVERSION TOTAL PROPUESTA JAAM IMAGEN DIGITAL

Descripcion Costo Unidad Costo por Mes
1 Gestor de Calidad 550000  mensual @797 500
1 Herramientas, suministrosypi 26 000  mensual €26 000
1 Computadora €370 000 unidad €370 000

Total ¢1 193 500

Nota: Diana Lobo Rodriguez

La inversion total corresponde a ¢1,193,500 colones. En el anélisis costo-beneficio se establecera

si esto es factible para la organizacion.
Analisis Costo-Beneficio

Para efectos del presente proyecto no se realiza anélisis financiero utilizando el VAN y el TIR
debido a que el nivel de inversion es relativamente bajo. Dentro de las propuestas para la solucion
del problema, se aprovecha el conocimiento del gestor de calidad para las capacitaciones que
requiere los colaboradores de la organizacion, costo que estd incluido dentro del salario como

responsabilidad de dicho colaborador.
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Sin embargo, se toma en cuenta la recuperacion de los reprocesos que incurre la organizacion

mensualmente se muestra a continuacion en la tabla nimero 23:

Tabla No 23 Monto total de reprocesos en el trimestre

Reprocesos mensual metros cuadrados

Nombre Producto Precio Diciembre Costo Enero Costo Febrero Costo
Vinil Laminado $ 22 103,93| $ 2 286,46 116,60| $ 2 565,20 96,36| $2 119,92
Vinil Adhesivo $ 20 63,51 $ 1270,20 36,44| % 728,80 22,43 $ 448,60
PVC 3mm $ 27 30,21|$ 81567 1423|$ 38421 1765| $ 476,55
Diciembre |$ 4 372,33 [Enero $ 3678,21 [Febrero | $3 045,07

Total $11 095,61 Promedio $3 698,54

Nota: Diana Lobo Rodriguez

Los datos del gasto que tiene la organizacion corresponden en promedio a un total de $ 3,698.54,
lo que equivale a ¢2,108,165.90 colones, con un tipo de cambio de ¢570 colones, y totalizado en
los tres meses obtenidos significan un total de ¢6,234,497,70 colones de reprocesos, lo cual no es
recuperado por la organizacion. A continuacién se muestra en la tabla numero 24, la recuperacion

que tendré la organizacion al implementar la propuesta.

Tabla No 24 Costo/Beneficio de la propuesta

Costo / Beneficio Propuesta

Rgcgperﬁ0|on promedio mensual por €2 108 165.90
eliminacion reprocesos

Inversién total del proyecto ¢1 193 500,00

Porcentaje de Recuperacion Mensual 43,39%

Nota: Diana Lobo Rodriguez

Tal como se muestra en la tabla anterior, el 43,39% de recuperacion mensual es neto; es decir,
rebajado el monto de la inversion que debe realizar, la organizacion percibira un total de
¢914,665.90 colones mensualmente al eliminar los reprocesos en los productos y los costos de

inversion en las mejoras de calidad propuestas.
Beneficios para la organizacion

e Mejor imagen de la empresa.

o Control sobre sus procesos, reducir costos de operacion al detectar errores a tiempo.
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e Menor quejas de los clientes.

e Disminucion de reprocesos debido al no cumplimiento de especificaciones.
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APENDICE

Apéndice A

E v Y

OU| “ v Formulario de Proyectos

digital
Presupuesto: Cliente:
Fecha ingreso Revisa:
Fecha de salida Asesor
Descripcion: Descripcion:
Medidas: Medidas:
Material: Material:
Magquina: Maquina:
Tiro y Retiro: Tiro y Retiro:
Acabados: Acabados:
Cantidad: Cantidad:
Descripcion: Descripcion:
Medidas: Medidas:
Material: Material:
Magquina: Magquina:
Tiro y Retiro: Tiro y Retiro:
Acabados: Acabados:
Cantidad: Cantidad:
Descripcion: Descripcion:
Medidas: Medidas:
Material: Material:
Magquina: Maquina:
Tiro y Retiro: Tiro y Retiro:
Acabados: Acabados:
Cantidad: Cantidad:
Descripcion: Descripcion:
Medidas: Medidas:
Material: Material:
Magquina: Maquina:
Tiro y Retiro: Tiro y Retiro:
Acabados: Acabados:
Cantidad: Cantidad:
F-Formulario de Proyectos Jaam 001 V1




Apéndice B

JC)O. i ' FORMULARIO REVISION DE ARTES EN EL AREA DE IMPRESION
digital Jefatura de Impresion y Corte

F-Revision de Artes en Impresion JAAM 002 V1
de O.P Rewvisado po 0 bre Disenado e ®  Medidas  Cantidad  Acabado

v

114

Apéndice C

JQ' UI .' .' ' FORMULARIO REVISION DE IMPRESIONES Y ACABADO
digital

Inspector: Proyecto:

Fecha revision: / / Hora:

ACTIVIDADES Sl NO PARCIAL

OBSERVACIONES

Cantidad de impresiones indicadas en la O.P.

Calidad de la Impresion

Medidas del Material

Mismo tipo de material indicado en la O.P.

Mismo acabado indicado en la O.P.

Acabado con inconsistencias

Se cumple con el tiempo de entrega

F-Formulario Revision Impresiones y Acabado-003 V1
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Apéndice D
‘-"-'d',q'(j Plantilla Producto No Conforme Jaam .UUJ. ;;'

F- Plantilla de Producto No Conforme Jaam-004 V1
Nombre Responsable:
Area perteneciente: Fecha en que ocurrio:
Proceso afectado: Fecha de solucion:

¢ Qué fue lo que ocurri6?

¢,Cual control no funcion6?

¢ Qué hara para que no
vuelva a suceder?

Si existe una mejora en el
procedimiento explique:




