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RESUMEN EJECUTIVO

El término “calidad” ha evolucionado a lo largo de la historia, sobre todo al entrar en una
era de revolucion industrial superior. Antes, la produccion artesanal dominante en la etapa
preindustrial dio paso a la fabricacion industrial en masa, para después transformarse las economias
avanzadas en economias de servicios. Las distintas definiciones han ido construyéndose como
respuestas a cambios en los problemas empresariales, sustentando diferentes orientaciones para la
gestion y aseguramiento de la calidad. Los sistemas productivos han cambiado de raiz su naturaleza
durante los dos ultimos siglos y con ellos el alcance de la calidad.

En vista de lo anterior, se efectud un analisis en la muebleria Arte & Disefio Modular S. A.,
ubicada en Cartago de Costa Rica, con el fin de brindar una perspectiva de la situacion actual de la
empresa. A lo largo de su trayectoria en el mercado nacional, se ha destacado y posicionado como
una empresa dedicada a proyectos mobiliarios y de remodelacion de espacios; sin embargo, la
gestion de la aplicacion e implementacion de controles de calidad se ha realizado de forma empirica

por necesidades del negocio.

La falta de documentacién de politicas, normas y auditorias del sistema de gestion de
calidad esta implicita dentro de la operativa diaria; sin embargo, no hay un registro de la evaluacion
y de la ejecucion para saber y conocer que este se esté realizando de forma correcta y el resultado

final puede implicar muchos costos adicionales a la empresa.

Dado a lo anterior, el objetivo de la investigacion es proponer un sistema de aseguramiento
de la calidad en el proceso productivo, mediante la aplicacién de técnicas desde la perspectiva de
la calidad y que la propuesta genere valor a la muebleria.

La principal conclusion se extrajo de la aplicaciéon del estudio de métodos, ya que fue
posible diagnosticar que el 33,42% de muebles presentan defectos, lo cual ocasiona reprocesos

donde se invierten recursos y tiempo, que se traduce en un 11% adicional de costos al proceso.

Consecuentemente, se emitio la recomendacion de: disefiar, implementar y dar seguimiento
al sistema de aseguramiento de la calidad, para que la calidad se considere desde cada estacion de
trabajo, la estandarizacién de los procesos administrativos y de taller, mediante la documentacion

de instructivos de trabajo y la contratacion de personal.



CONTENIDO

DEDICATORIA ettt h e et E e et e s b e e et e e b e e e e e e nne e e nneenneeenne e 1
AGRADECIMIENTOS ... ettt b e nn e neesne e e 2
RESUMEN EJECUTIVO ...ttt sttt eaneennne s 8
CONTENIDO. ...ttt b ettt e s a e e e bt e e b bt e bt e she e et e e ebeeenbeesnneanbeenneeas 9
A B LAS . ettt e et r e e e ne e 16
FIGURAS .ttt h e bt b e e e bt e e bt e e a bt e b et e b e e sb e e e nb e e be e e nneennneenns 18
CAPITULO 1. INTRODUCCION ....ouiuiiriinireeseeieessesesssesessssssssssssssssssssesssssssssssssssssssasssessanens 1
Generalidades De La EMPIESa ......c..oiiiiiiiiiiiiiiieeeee et 2
HISTOTTA ...ttt b et b bbb b et b e 2
IVESTON. ...ttt bbb bbbt b bbb bRt ns 2
WESTOM <ot bttt E e bbb bbb £ Rt bRt bR e Rt b bt neenas 3
POIItICA de Calidad ........cooviiieieiiie e e e 3
LOGO MUBDIEITA ...t be e reaaenneas 3
PrOAUCTOS Y SEIVICIOS .....vveiveeeieciiecte ettt ettt ettt be e e s ae e te e e e s te e beeneesnaesreeneeanes 3
Planteamiento Del ProbIEMA...........ooiiiiiiiiee e 4
(0] o] 1< (1oL TSP P PP PRV ORPR PP 5
ODBJELIVO GENEIAL ..ottt ettt e s b e et e e e s beeteeneesreeneenes 5
ODjJEtiVOS ESPECITICOS ... c.viiuiiiiiciie ettt be e reeneanes 6
JUSTITICACION ... bbbt bt bbb bbbt b e 6
ANTECRUBNTES ...ttt bbbttt e e bbbt bt bt e b e et e bbbt bt et e ne e 7
PIOYECCIONES. ...ttt bbb b b bbbt bbbt b bt s e ne et b et e b bt b e e ne e 11
CAPITULO 1. MARCO TEORICO ....virciriiiiieseieissise st 13

(00 gorcT o] (o1 3o [l OF: 1T F- Vo [ USSR PPTR 13



10

Perspectivas de 12 Calidad............coooiiiiiiiii e 15
Perspectiva trascendente (CrTICA). .....oiviiiieieieiere et 16
Perspectiva de ProUCTO. ......ccviviiieecie ettt sbeete e nneas 16
PErSPECTIVA U8 USUANTO. ...vvevreeeeieeiieeieeieste e ste et e e e te et estaeste e et e ste e e ssaesraesaesneesneaneesneesreas 16
PerspPeCtiVa 08 VAIOK. ........ccuviiiiie ettt te e e s beeteaneenneas 16
Perspectiva de ManUFACTUNA. .........co.oiiiiiiii e 17
Perspectiva 08 CHENTE. ......c.eiiiieeiee et 17

Integracion de las Perspectivas de la Calidad en la Cadena de Valor...........ccccooeevvvevinenne 18

GESTION GBI PIOCESO ...ttt sttt b bbbttt et bbbt eeneene e s e e 20

CQUE BS UN PrOCESO?.... ettt sttt ettt teete e e s e e st e sbestesseebaaraeneeneenees 20
Concepto de ProCes rEIBVANTE. ...........ociiiiiiiiieieee e 21
CoNCepto de ProCESO CIAVE. ......cciciiiiicie ettt e e sre s 21

GESEION D CAlIUAU ...ttt bbb 23

Enfoques de Gestion de la Calidad: Clasificacion y Caracteristicas Basicas ..........cc.ccceu..e. 23

El ENfoque COMO INSPECCION. .....c.viieiiiieiieieie e 25
Gestion de Calidad Y SU MEJOTa .......c..eiuieiiecieiie sttt nae e sre s 27

HEITAMIBNTAS ...ttt bbbttt et e e st e st e et et e nbeebesreereeneene e 29
Diagrama de CauSa-EfeCTO. ........ccoiiiiiii e 29
Diagrama & PAIBLO. ........cc.eiiiiiiiiieieie ettt bbbt 31
Hoja de VErITICACION. .......c.ooiiiiie et 33
Hoja de recogida de datOs. ........cceiiiieiiiiieeie e 34
GIAfICO A8 CONLIOL......iiiiece ettt et esreenaeeneennees 36
Diagrama de TIUJO. .....cuoieieiiiieee e 37

Aseguramiento de 1a Calidad ............cooviiiiiiicii 39



11

La calidad asegurada Y COMPELITIVA. .........cooiiiiiiiiieie e 39
Defectos de calidad € INSPECCIONES. ........c.ocviiiiiiiiiieieie ettt 40
Inspecciones en el puesto de trabajo: inspecciones informativas en el proceso actual......41
Obijetivo cero defectos: eliminacion total de fallos en la produccion. ............ccccceveinenen, 41
Eliminacion total de defectos: inspecciones en la fuente. ...........ccccocvvvieviveie s, 42
Sistemas y dispositivos POKa—YOKE. ..........ccciiiiiiiiie e 43
Desarrollo y documentacion de un sistema POKa—YOKE. ..........ccooevrireineneieisc e 43
CAPITULO 11l. MARCO METODOLOGICO .....ooovevresiceereeeieeseeesee s s sesisses s sesassen s 45
) {0 U= TS PSPPI 45
AUCBINCE ...ttt bbb bbbttt bbbttt een e 47
DIISEIIO. 1.ttt b bR bbb bbbttt 49
VAETADIES. ...ttt 50
IVIUBSTIA. ... bbb b e e b e b e e 52
INSTFUMIBINTOS ...ttt ne e e nn e e s e e e e nne e anne e 53
RECOIECCION T8 DALOS ... vttt et e b e e ne e 54
IMELOUO 08 ANALISIS. ...ttt e et 56
(@ 0] gToT0 =1 1 4 - B PSP PP PP 58
LAY T PP 58
DiIagrama 08 GANTE .......c..oiviiiiiiiiiee et 59
CAPITULO IV. ANALISIS DE LA SITUACION .....oooiiiiiiririneeeneesessesssesesssssssssssssssenns 61
DescripCion del ProbIEmMa ..o 61
PrOCQUCTOS Y SEIVICIOS ...ttt bbbttt bbb bbb 62
Linea de estructuras MELAIICAS. ........ccueririirieiiii e 62

Linea de mobiliario de hogar y ofiCina. .........cccccvciiiiiiicie e, 63



12

Linea de remOdElaCiONES. ...........oouiiiirieieerieieese bbb 64
Diagrama de Flujo, Solicitud Actual de Productos Y SErviCios ..........cccceeerenenennnenieeinenen, 66
APIICACION A8 ENCUBSIA ... ..eiveeiieie ettt ae e nreeneanes 69

Antigledad en la empresa, capacitaCion Y PUESTIO.......cccvevveiiereerieiieseere e 69

PIANTFICACION. ...ttt 72

ProduCCiONn Y CONEIOL. ...vviiieiieicie ettt 73

Validaciones de calidad Y rEPrOCESOS. ........ccvririerieiierierie st 74

MediCiOn de 1aS CONSECUBNCIAS. .........eveuiriirieietester ettt ettt 75
TabIA U8 REPIOCESODS. ... .veveeieeciieite ettt ettt st et e e st e be et esaa e beennesreesbeaneesneesreeneeanes 76
COSEOS PO RELIIADAJO ...t 79

Diagrama de Pareto, Reprocesos Meses Julio — Agosto, 2021 ..........cccoevevenenenenininennn, 80

ANALISIS 08 18S CAUSAS ......veeveieiiiteeeiist ettt ettt bbb n et nnen e 81
Diagrama de ISHIKAWE..........cocouiiiiiiee et ae e 81
Diagrama de Pareto de FACIOIES .........ccuoiiiiiiiiiiiiieee e 82
Diagrama e BIOGUES .........oouiiiiiiiiiieiieieie ettt bbbt 85

CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .......covveiuereiiesseeersisessesisnenines 87
CONCIUSIONES ...tttk etk bbbt b ettt nb et b e n e en 87
RECOMENUACIONES......ceeieeieee ettt bbbttt b bbbt 88
CAPITULO VI PROPUESTA ....cotitteeeeeteteie e sts st ses s st st s nessens st s nessanntnsenenes 90

(0] 01012 PR PRRPPRRPRS 90
Disefio del Sistema de Gestion y Aseguramiento de la Calidad (SGAC)......cccccevveveiveennenn, 91
Desarrollo del Sistema de Aseguramiento de la Calidad .............ccoccvevieiieeiiiiin i, 91
Manual de Calidagd ..........oooiiiiii e 92

PO T I G ..ot e e ———————— e a—— 92



13

Establecimiento de la politica de calidad. ............ccoooreiiiniiiiie e 92

Comunicacion de la politica de calidad............cccoiriiiiiini e, 92
ODbjetivos de Calidad .........ccviieiieii et e e nne s 93
La Responsabilidad y Autoridad de las Areas INVOIUCIadas.............cccvvverervrerieiereseieesienens 93
Alcance del Sistema de Aseguramiento de la Calidad en Procesos..........cccocevverveiiesinernenne 93
EStrUCTUIa OFQANIZALIVA. ......cceeivieieeie ettt sttt e st st e reenne e 94
PrOCEAIMIEINTOS ...ttt bbbt b e bbbttt 96

Identificacion de los documentos necesarios para el soporte del sistema de aseguramiento

A 18 CAITAAD. ... 96
AUAITOTTAS INTEIMES ...ttt bbbttt st e e ene s 97
AUCBINCE. ...ttt bbb bbbttt 97
ELCICIO PHV A ettt bbbt e e 98
PIANITICA (P). 1ovveivieeieee ettt ettt e e s teeteeneeste e teeneenreas 98
HACET (H). ettt bttt bbbttt 98
WBITTICAE (V). ettt bbbttt b bt 99
ot (0 L () RSSO STOP 99
Almacenamiento de 1a INFOrMAaCION ..ot 100
CapacitaCion al PEISONAL ............cooiiiiiieiie e 101
Beneficios de 1a CapacitaCion. ..........ccooveiiiiiieiee s 102
Proceso de Reclutamiento, Seleccion y Contratacion del Analista de Procesos................. 103
Definicion del perfil del PUESEO. .........coviiieiiee e 104
Propuesta de perfil para el puesto de analista de proCesoS...........ccvvvevvrieerieeresieesvereennns 104
Responsabilidades y principales tareas de un analista de procesos ............ccccvevverveeenne. 104

Honorarios de la Profesional en Ingenieria Industrial...............cccccoveiiiiiiicie e, 106



14

Software de Gestion EMPreSarial ..o 106
Propuesta 1: cotizacion FCS CONSUILOIES. .........ccoeiiiriiieiie e 106
Beneficios de esquema del sistema Cloud: ...........cccoevviiieeii i 107
Propuesta 2: cotizacion Logosoft Puntos de Venta...........cccccvevvvveivecesciese e 108
Caracteristicas del plan de facturaCion Y VENLAS..........cccccvevveviereerieieese e 108
BENETICIOS. ...ttt neeares 110
Propuesta 3: cotizacion SOftland GO. .........cooeiieriiiiieie e 111
BENETICIOS. ...ttt bbb 111

Seleccion de Propuesta de SOftWAIE..........coouiiiiiieicicce e 112

DiStribUCION A8 PIANTA ........cviiieieieecees et 113
Beneficios de una distribucion Por ProCeSO. ........ccoeuiereirirereiee e 113

ANALISIS ECONOIMICO. ....c.uiitiiiiiiieiieie ittt sttt e bbbt be s e e et e e 115

BenefiCios ECONOMICOS ......ccuiiiiiiiieieieie ettt 117

Plan de IMpIEMENTACION ........co.iiiiiiecee ettt 118

Actividades para la Implementacion ..o 118
Sensibilizacion organizacional para el proceso de mejora continua. ...........ccccceeeveeveenenn. 119
Monitoreo de revision previa para la muebleria en su gestion de calidad. ...................... 119
Proceso de reclutamiento, seleccion y contratacion del analista de procesos................... 120
Capacitacion completa del analista de ProCES0S. ......ccccvververereeeerieierese e e e 120

Presentacion de la propuesta del sistema de aseguramiento de la calidad a la gerencia

GENETAL ..ottt b ettt 120
Analisis y aprobacion de 1a PropUESTA. ..........coveierieieieiee e 120
Desarrollo del sistema de aseguramiento de la calidad............ccccccevveveiienienn e 121

Redaccién del manual de calidad para la muebleria. ..., 121



15

Publicacion y comunicacion del manual de calidad a los colaboradores de la muebleria.

.......................................................................................................................................... 121
Aprobacién de manual de calidad y procedimientos. ..........cccccevvvereiieiieeseeie e 121
Publicacion de procedimientos a los colaboradores de la muebleria. .............ccccevvennnnenn. 121
Desarrollo de plan de auditoria interna (Phva). ........cccoceoeriiiiieiiieeeeee e 122
Proceso y seguimiento de las capacitaciones a los colaboradores por medio del ina. .....122
Cronograma de ImplementacCion ...........c.ccveiiiiciiee e 122
APENDICE ..ottt 124
Y 0L o [ ot OSSOSO PSPPSR 125
(OF0 T o R A OF: o= (ol v [od 0] 1= SO PS 125
Operaciones Basicas de FabricaCion ...........cccocevieiiiiiiicce e 125
Salud OcUPACIONAl BASICA. .......ccueiieuiiiiiieieiieie e 126
Dibujo Técnico para la Construccion del Mueble...........cocooiiiiiiiiiii e, 126
Principios de Organizacion para la Produccion de Muebles............cccooveveiieiecce e, 127

N o 1= Lo Lol OSSPSR 129
Instructivo Recepcion de Nueva Orden de Trabajo .........ccceeevreriiencineieese e 129
N 0L o 1ot SO PSPPSR 131
Cotizaciones para Software de Gestion Empresarial............ccccccoivveieiiiiiececicceee e 131

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ........cooveieieecieeeeeeeeeee et 133



16

TABLAS
Tabla 1: Conceptos de Calidad...........c.oiviiiiiiiiiie e nreas 14
Tabla 2. Variables de @naliSis...........coiiiiiiiiiiee e e 51
Tabla 3. Muestra de INVESTIGACION. ......cveveiiiiiie it eneens 52
Tabla 4. INSIIUMENTOS ..ottt bttt 53
Tabla 5. RECOIECCION B TALOS. .......cveueeiiieieiisiet e 55
Tabla 6. MEtodo de ANALISIS. ......ccoiuiiiiieiee ettt 56
Tabla 7. Diagrama de Gantt del ProYECIO. .......cccooiiiiiiieieee e 60
Tabla 8. Cantidad de colaboradores Y PUESTO. ........ccveiiiieiiee e 69
Tabla 9: Deficiencia en los controles de calidad que ocasionan reprocesos julio - agosto 2021...76
Tabla 10. Detalle resumen casusas de reprocesos meses julio —agosto 2021. ...........cccceeevveeennenn 77
Tabla 11. COStOS POF AEFECLOS. ......eiviiieeiieiieieite ettt 79
Tabla 12. ESCala 08 PArELO. .....cc.eiiiiiieieieeie ettt 83
Tabla 13. FACIOres de PArELO. ......ccviviieiiiieieiisieee ettt 83
Tabla 14. Categorias para el Diagrama de Pareto. .........cccccvveviiieiicii e 84
Tabla 15. Costo de fabricacion de archiVero. ...........ccccuieeeiiiieneiecee e 101
Tabla 16. Salario mensual POr OPEIAIIO. .......cccciiiiiiiiiieie et 103
Tabla 17. Inversion total por CapaCItaCiOn. ...........ccceeiveiiiiciicie e 103
Tabla 18. Salario analista e PrOCESOS. .......cccveivierieiieiie ettt e e e 105
Tabla 19. Honorarios de la profesional en Ingenieria Industrial.............ccoooeveniiiniininiinien 106
Tabla 20. Inversion SAP Business One Cloud. ..........cooviiiiiiiiiiiice e 108
Tabla 21: Inversion Logosoft PUNtOS de VENTA. ...........ccccuiiiiiieiii i 110
Tabla 22. INVersion SOftIaNd GO. .........cooiiiiiiee e 112
Tabla 23. SelecCiOn e SOTIWANE. .......cooiiieieiee e 112



17

Tabla 24. Inversion requerida €N COIONES. ..........ciiiiiiiiiec e 115
Tabla 25. Evaluacion de viabilidad de Proyecto. ........coceoeeiiiiieiic e 115
Tabla 26. VAN — TIR del PrOYECIO. .....civveiiiiecieee ettt 117
Tabla 27. Plan de implementacion del Sistema de Aseguramiento de la Calidad. ...................... 118

Tabla 28. Cronograma de implementacion. ...........cooeiiiiiiiiie e 123



18

FIGURAS
Figura 1. Perspectivas de la calidad en la cadena de valor. ............cccooveviiieiicie e, 19
1o U T o 0T =T SRR PR 22
Figura 3. Enfoques de Gestion de la Calidad: principios, practicas y tecnicas. ........c.cccceevrereeene. 23
Figura 4. Enfoques de Gestidn de la Calidad: caracteristicas basicas...........c.cccovveveviierrcieieennnn, 24
Figura 5. El enfoque de inspeccidn de la calidad del producto............cccccveveiieii i, 26
Figura 6. Cuadro comparativo de calidad por inspeccion y gestion total. .........c.ccocooevriiiiennn, 27
Figura 7. Diagrama de CauSa — EFECLO. ......cuoiuiiuiriiiieiiiii et 31
Figura 8. Diagrama e ParelO..........ccviieiiiiiiic ettt nne e 32
Figura 9. Ejemplo para recolectar informacion eSpecifiCa...........ccccccevveviiiiiicie e, 34
Figura 10. Hoja de registro de datos. .........cccccieieeieiie et 35
Figura 11. Diagrama de CONIOL.........ccuiiiiiiiieieiiseseeee e 37
Figura 12. Diagrama de TIUJO. ........ooiiiiiiiiei e 38
Figura 13: Cero defectos de inspeccion y sistemas de Control............cccocveveiieii e, 43
Figura 14. Documento de un sistema PoKa-YOKE. ..........cccviiiiiieiiiie e 44
FIQUIA L15: WBS ...ttt bbbttt et b bbbt 58
Figura 16. EStructura MELAlICA. ........cocoviiiiiiie et 63
Figura 17. Mobiliario NOQA. .......cceoiviiie i 64
Figura 18. Remodelacion y decoracion de espacios empresariales. ...........cccvveveeveieeieeieseennnnn, 65
Figura 19. Remodelacion y decoracion de espacios de CONCENtraCion. .........cccooevereriereneneennenns 65
Figura 20. Diagrama de flujo solicitud actual de productos Y SErviCios. .........cccceecererererieseennenn 68
Figura 21. Antigliedad dentro de 1a EMPreSa.........ccivviiieiieiiiec s 70
Figura 22. CapacitaCion reCibITa. ..........c.coviiiiiicie e 70
Figura 23. Conocimiento de puesto deSEMPERAdO. ........ccveveierierierieresieieeee e 71



Figura 24.
Figura 25.
Figura 26.
Figura 27.
Figura 28.
Figura 29:
Figura 30.
Figura 31.
Figura 32,
Figura 33.
Figura 34.
Figura 35.
Figura 36.
Figura 37.
Figura 38,
Figura 39.
Figura 40.
Figura 41,
Figura 42.

Figura 43.

19

Planificacion del tIEMPO. ......cooiiiiiii e 72
Uso de equipo de proteccion en la planta. .........cccooeveveniiiiieiieeiee e, 73
Implementos de seguridad para un taller. ...........cccooveveieie e 73
Validaciones de Calidad. ... 74
Error qUE geNEere UN FEPIOCESO .......ccvviiuriirieirieiree s e sree sttt reennee s 75
Diagrama de Pareto, reprocesos mes julio — agosto, 2021. .........ccccevvvvvreerenieeseennenn, 80
Diagrama de ISNIKAWA. ...........cccoiiiiiiiiicce e 81
Diagrama de Pareto de faCtOresS. ........ccciveiiiiiiiicie e 84
Diagrama de BIOQUES. .........coiiiiiieieie st 86
Distribucion de planta aCtual. ...........ccceiiiriiiiii e 86
EStructura OrganizZatiVa. ..........c.coieeiueiiieiieie et be e st ae e sne s 94
(O T [T = Y ST 100
Nueva distribucion de PIaNta. ..........cccoereiiiie e 114
Curso 1 Operaciones basicas de fabricacion............c.cccocvvveieeiieiene s, 125
Curso 2. Salud ocupacional DASICA. ...........cccveieeiieiieieese e 126
Curso 3. Dibujo técnico para la construccién del mueble. ...........cccooveviiiiieieiienn, 127
Curso 4. Principios de organizacion para la produccion de muebles. ..........c..ccc....... 128
Propuesta econdmica FCS Consultores, Programa SAP. ........cccooeieiieniinieieieene, 131
Propuesta econdmica empresa Logosoft Puntos de Venta. ..........ccccceevevveveeieciennnn, 132

Propuesta econdmica, Softland GO EMPIeSa. .........cccceeveiieieeie i 132



CAPITULO I. INTRODUCCION

El presente trabajo refleja el analisis realizado en la muebleria Arte & Disefio Modular S.
A., con el fin de brindar una perspectiva de la situacion actual de la empresa, para poder tener la
mayor evolucion de la empresa a través de los afios en sus procesos y en su gestion de calidad para

Su propio aseguramiento.

El &rea de conocimiento en la cual se basa el proyecto es Calidad y Mejora Continua, cuyo
numero de linea es el ocho de la linea de investigacion, que corresponde al disefio, desarrollo o
mejoramiento de sistemas de control, aseguramiento o gestion de calidad en empresas de bienes o

servicios.

En el primer capitulo del proyecto se habla de las generalidades de la empresa, el
planteamiento del problema de la investigacion, objetivos generales y especificos, la justificacion,

antecedentes que seran guia en la ejecucién del proyecto y las proyecciones que se espera alcanzar.

En el segundo capitulo se presenta el marco tedrico, donde se desarrollan temas de estudio
correspondientes a metodologias de aseguramiento de la calidad, gestion de calidad y su respectivo
control, asi como el uso herramientas que facilitaran el diagndstico para hacer un proceso mas

eficaz.

El tercer capitulo contiene el marco metodoldgico, que nos permite conocer el enfoque, el
alcance, el disefio, la muestra, variables, instrumentos, recoleccién de datos, método de analisis
por desarrollar en la investigacion y el cronograma de trabajo que sera una guia para su

elaboracion.

Consecutivamente se encuentra el cuarto capitulo, donde se efectla el analisis de la
situacion de acuerdo con la descripcidn del problema, la medicidn de las consecuencias y el anlisis

de las causas, mediante el uso de herramientas propias de la ingenieria.

Adicionalmente, en el quinto capitulo se detallan las conclusiones y recomendaciones
derivadas del desarrollo del proyecto e investigacién, donde se expone el resultado producto del

analisis de la situacion actual.

Finalmente, en el sexto capitulo se plantea la propuesta de mejora que contempla el analisis

econémico y un plan de implementacion, tomando en consideracion los resultados obtenidos en el



estudio de diagndstico anteriormente realizado y que sera un insumo para la empresa de estudio

en la aplicacion y mejora de sus procesos internos.

En el siguiente apartado, se presentan las generalidades de la empresa donde se desarrollara
el proyecto de investigacion y en la cual se recopilara todos los datos que seran insumo para el

andlisis y aplicacion de herramientas de ingenieria.
Generalidades De La Empresa

A continuacién, se presenta la historia, misién, vision y politica de calidad de la empresa
en estudio. Dicha informacién fue recibida mediante un informe generado por el Sr. Christian
Castillo Aguilar, propietario de Arte & Disefio Modular S. A. (2021).

Historia

Arte & Disefio Modular nace en el 2007 por el espiritu emprendedor de Christian Castillo
Aguilar, ante su necesidad de fundar una compafiia con nuevas ideas para el disefio y fabricacion
de mobiliario. Sus primeros proyectos fueron dirigidos al sector corporativo, especificamente
mobiliario para oficina, que hasta el dia de hoy mantiene el 80% de la cartera de clientes. Dicha
compaiiia, a lo largo de los 14 afios ha transcurrido por todas las etapas que un emprendedor sufre

al abrir una empresa en Costa Rica.

Su organizacién y procesos de trabajo han sido modificados segun los requerimientos de
sus clientes en busca del mejoramiento continuo de sus servicios. Hoy dia cuenta con una pequefia
organizacion de cuatro colaboradores fijos; sin embargo, sus servicios de subcontratacion han
venido en aumento, buscando un equilibrio entre el servicio de calidad y en una sana estabilidad
financiera en un mundo empresarial en donde cada vez mas se ve la necesidad de contar con aliados

comerciales que permitan a la empresa a brindar un servicio en el menor tiempo.
Misién
“Brindar a nuestros clientes un producto con altos estandares de calidad que satisfaga los

requerimientos mas exigentes de nuestros clientes, a partir de la seleccion de los mejores materiales

y disefios originales”.



Vision
“Ser una empresa que desarrolle de forma confiable, segura y oportuna, los requerimientos

de nuestros clientes nacionales e internacionales, que satisfaga de forma creativa las solicitudes

mas exigentes con nuestra gestion, adaptacion al cambio y estrictos controles de calidad”.
Politica de Calidad

Arte & Disefio Modular S. A. manifiesta el compromiso de satisfacer las expectativas,
gustos y necesidades de sus clientes, fabricando mobiliarios con altos estandares de calidad. Busca
la excelencia de sus productos y servicios a través de mejora continua de gestion de calidad,
integracion de los procesos, trabajo en equipo y compromiso de todos los colaboradores de la
institucion.

Seguidamente, se presenta el logo de la muebleria Arte & Disefio Modular S. A.

MODULAR

ARTE Y DISEND

Logo Muebleria

Nota: Arte & Disefio Modular S. A.

A continuacion, se expone un listado de los productos y servicios que ofrece la muebleria
a sus clientes, esta informacion fue generada por el propietario Sr. Christian Castillo Aguilar de
Arte & Disefio Modular S. A. (2021).

Productos y Servicios
e Disefio, decoracion y remodelacion de espacios.
e Fabricacion de mobiliario a su medida.

e Fabricacion de mobiliario con medidas estandar (escritorios, archivos, gaveteros moviles

[arturitos], entre otros).



e Todo tipo de silleria: ergondmicas, ejecutivas, semiejecutivas, de espera, estudiantiles.
e Mobiliario para computo-

e Mobiliario para sala de belleza.

e Lockers (casilleros) y archivadores metalicos.
e Escritorios, pupitres.

e Instalaciones eléctricas y de redes.

e Instalacion de paneleria.

e Instalacion de vidrieria.

e Sobres posformados.

e Sobres y puertas termoformadas.

e Sobres en granito.

A continuacion, se presenta el planteamiento del problema que es la base, o bien, el punto
de partida para el desarrollo de la investigacion; asimismo, se enumeran los problemas que enfrenta

actualmente la empresa de estudio.
Planteamiento Del Problema

La empresa muebleria Arte & Disefio Modular S. A., a lo largo de su trayectoria en el
mercado nacional, se ha destacado y posicionado como una empresa dedicada a proyectos
mobiliarios y de remodelacion de espacios; sin embargo, la gestion de la aplicacion e
implementacién de controles de calidad se ha realizado de forma empirica por necesidad del

negocio.

La falta de documentacion de politicas, normas y auditorias del sistema de gestion de
calidad esta implicita dentro de la operativa diaria; sin embargo, no hay un registro de la evaluacion
y de la ejecucion para saber y conocer que este se esté realizando bajo el estandar trazado por la

muebleria para cada proyecto.

Al no tener definidos estandares de calidad para la entrega de los proyectos, lo que se

considera es el tiempo vy las especificaciones del cliente; pero si para eso se sacrifican factores



como exceso de material o desperdicios, pago de horas extras 0 mal manejo del tiempo, el resultado
final puede implicar muchos costos adicionales a la empresa.

En las lineas de produccion se puede determinar que el conocimiento con que cuentan los
empleados ha sido adquirido mediante la experiencia y un entrenamiento verbal y practico puesto
en marcha. Esta practica genera un riesgo, dado que en caso de ausencia ese conocimiento se va
con la persona, lo cual genera retrabajo y posibles errores, asi como la pérdida de tiempo en la

curva de aprendizaje de una persona nueva.

Dado a lo anterior, al carecer la muebleria de un sistema de aseguramiento de la calidad,
se pierde el hilo de las buenas acciones para la correcta entrega de los proyectos con el nivel de
calidad esperado por los clientes, esto puede provocar una falta de confianza y seguridad en el

resultado final.

Finalmente, la falta de un area o personal encargado de velar por el aseguramiento de la
calidad mediante auditorias que verifique que los estandares de calidad se cumplan y que estos se
transmitan de forma sencilla a los operarios y lograr que la calidad se efectie desde la fuente, es
decir, que se controlen todos los requisitos minimos esperados en el producto y, de esta manera,
que vaya en una linea de acciones que previamente se planifican, se sistematizan y que finalmente
se implantan como un conjunto de normas que la empresa tiene que seguir, puede afectar en gran

manera el crecimiento que la empresa proyecta para los afios venideros.

El planteamiento del problema que la muebleria enfrenta en este momento se puede resumir

con la siguiente pregunta:

¢Cémo proponer un sistema de aseguramiento de la calidad en el proceso productivo para
incrementar la productividad en la muebleria Arte & Disefio Modular S. A.?

Seguidamente, se presenta el objetivo general y objetivos especificos para el desarrollo y

estudio del proyecto.
Objetivos
Objetivo General

Proponer un sistema de aseguramiento de la calidad en el proceso productivo en la
muebleria Arte & Disefio Modular S. A.



Objetivos Especificos

1. Definir la situacion actual de producto no conforme para el proceso productivo de la
muebleria Arte & Disefio Modular S. A.

2. Medir la cantidad de producto no conforme en el proceso productivo de la muebleria Arte
& Disefio Modular S. A.

3. Analizar las causas que evitan el cumplimiento del aseguramiento de la calidad en el

proceso productivo de la muebleria Arte & Disefio Modular S. A.

4. Proponer un sistema para el aseguramiento de la calidad en el proceso productivo de la
muebleria Arte & Disefio Modular S. A.

5. Determinar los mecanismos de control para el fortalecimiento de la calidad del proceso

productivo de la muebleria Arte & Disefio Modular S. A.

A continuacion, se presenta la justificacion de los beneficios que obtendra la empresa con

el desarrollo del proyecto.
Justificacion

El desarrollo de la investigacion se centrara en la gestion y aseguramiento de la calidad en
los procesos productivos en el area de taller para conocer la situacién actual y poder colaborar en

definir un sistema que asegure la calidad desde la fuente.

El aplicar un sistema de aseguramiento de calidad generara confianza y seguridad en las
etapas del proceso de fabricacion de muebles, dado que la empresa, al realizar su operativa por
medio de proyectos, cada uno es distinto segln la necesidad del cliente; sin embargo, se pretende
lograr que los muebles retnan las condiciones adecuadas de calidad esperada. Ese es el propdsito
al replicarlo mediante normas y politicas de calidad bajo un sistema permitira a la empresa la

direccion y el control dentro de todo el proceso que se desarrolla.

Asimismo, al disefiar un sistema que se ajuste a la necesidad de la muebleria y de sus
proyectos en cuanto al aseguramiento de calidad mediante auditorias de verificacion de los
estandares de calidad y que estos se cumplan, es decir, se controla que se cumplan todos los
requisitos minimos esperados en cada mueble, lo cual es parte de la mision y vision de su

propietario.



Ademas, al estandarizar el cumplimiento el aseguramiento de la calidad bajo una linea de
acciones que previamente se planifican, se sistematizan para que finalmente se implantan como un
conjunto de normas que la empresa tiene que seguir, se espera evitar incurrir en horas extras,
revalidaciones en las estaciones de trabajo y reprocesos; esto brindara una guia clara de los
procesos que se deben ejecutar, asi como crear documentacion que sirva como base para poder
aplicarlo en los deméas departamentos de la empresa y que el mejoramiento continuo de la calidad

se vea reflejado.

Al participar en forma indirecta en la evolucion del taller, ya que se cuenta con méas de 14
afios de cercania con el duefio de la empresa y se han visto grandes logros, pero se desea establecer
una estructura operativa y administrativa para crecer aun mas y colocarse como una de las mas

reconocidas empresas de muebles en el pais.

Por lo tanto, el brindar herramientas que puedan desligar al duefio de la empresa de los
procesos de ejecucion del mueble, y que se pueda centrar mas en las negociaciones de nuevos
proyectos o el contacto con los clientes, va a potenciar la capacidad que tiene la empresa Arte &
Disefio Modular S. A.

A continuacion, se presenta cinco tesis y cinco articulos cientificos que seran un insumo de
guia en la realizacion de la investigacion del proyecto, donde se considera una referencia de
estudios aplicados con diferentes metodologias, herramientas para la recoleccién de datos y

conclusiones ante problemas que enfrentan compafiias, tanto dentro y fuera de Costa Rica.
Antecedentes

Alvarez, M. y De la Cruz, R. (2015) efectuaron la publicacion de su articulo sobre un
procedimiento para la mejora de los procesos del sistema integrado de gestion de la empresa de
proyectos de arquitectura e ingenieria, que permita incrementar la eficiencia y eficacia del
producto terminado, mediante la aplicacién de la metodologia de gestién de la calidad
(aseguramiento de la calidad, gestion de calidad total, aprendizaje de calidad total), asi como la
mejora de los procesos, la gestion por procesos y la relacion con los sistemas integrados de gestion

de calidad, ambiental y capital humano.

Estas mismas autoras, ademas, consideraron cuatro etapas por las cuales transita el Ciclo

de Deming en la realizacion de un procedimiento de mejoramiento continuo. Como resultado de



la investigacion se determinaron tres indicadores para medir la eficacia del SIG (sistema integrado
de gestion): calidad percibida por el cliente, analisis del indice de calidad del proyecto y el
cumplimiento de las listas de chequeos, elementos que nunca antes habian sido medidos en la

entidad y que permiten evaluar la satisfaccion del cliente.

Vargas et al. (2016) en la publicacion de su articulo Lean Manufacturing ¢ una herramienta
de mejora de un sistema de produccion?, analizan el impacto de la implementacion de la
herramienta en la mejora continua y la optimizacion de un sistema de produccion, asi como mostrar
los cambios generados en distintas empresas usando para ello diferentes métodos de investigacion,
como la prueba de hipotesis y la teoria general de sistemas de produccién, la recoleccién de datos

y el andlisis documental.

Estos autores concluyen que la clave para el éxito esta en la correcta aplicacién, en poner
toda la disposicion y compromiso posible por parte de todas las partes involucradas, y en no
resistirse al cambio, ya que los cambios culturales generalmente se presentan como un obstaculo

para la mejora continua.

Pérez, M. (2017) en la publicacion de su articulo de implementacion de herramientas de
control de calidad en Mypes de confecciones y aplicacion de mejora continua PHRA, mediante la
aplicacion de metodologias de gestion de calidad, se plantea implementar herramientas de control
de calidad y mejora continua para optimizar el nivel de calidad de los productos.

La misma autora menciona que para la implementacién se capacitd al personal en
herramientas de control de calidad, mejora continua y método de autocontrol. Se realizaron
mediciones antes y después de la implementacion de herramientas. Como conclusion, se logré

conseguir una reduccion en los niveles de fallos por confeccion de la Mype.

Alvarado, A. y Ledn, J. (2017) plantean en su proyecto de tesis de mejoramiento de los
procesos productivos y logisticos de la empresa Muebles MAG S.A.S, mediante la recoleccion de
datos por medio del uso y aplicacion de herramientas de estudios de tiempos, analisis de
despilfarros, aplicacion de la metodologia de las 5°s, la gestion de inventarios y almacenamiento,

partiendo desde el diagnéstico o situacion actual de la empresa.

Las mejoras implementadas se reflejaron de manera cualitativa y cuantitativa para mejor

efecto del analisis y resultado, como fue la creacién de un manual de procedimiento de compras,



adecuacion y control de los materiales ubicados en la bodega de almacenamiento, adecuacion
fisica de las zonas de almacenamiento, ubicacidn de puestos de trabajo para los encargados del
ensamble de la cocina en flujo lineal, implementacion de elementos de proteccion personal,
creacion de formato de registro de mantenimiento preventivo de las maquinas y formato para el

control de produccion diaria; adicionalmente, se implement6 el programa de las 5°S.

Pifiero et al. (2018) efectuaron la publicacion de su articulo de programa 5S’s para el
mejoramiento continuo de la calidad y la productividad en los puestos de trabajo, mediante la
aplicacion de la metodologia que proviene de los términos japonés de los cinco elementos basicos
del sistema: Seiri (seleccion), Seiton (sistematizacion), Seiso (limpieza), Seiketsu (normalizacion)
y Shitsuke (autodisciplina).

Estos autores concluyen que favorece la visualizacion de anormalidades y facilita la
eliminacion de actividades gue no agregan valor (MUDA), mejorando la calidad, la productividad
y la seguridad laboral, asi como también incrementar la competitividad al generar productos y
servicios de calidad.

Chapofian, J. (2018) da a conocer su proyecto de tesis de plan de mejora en los procesos
productivos en la fabricacion de muebles de melamina para incrementar la productividad en una
empresa de Melamina Chiclayo. La metodologia y herramientas aplicadas dentro de la
investigacion realizada fue la presencia de variabilidad de tiempos resultante de la influencia de la
mano de obra de diez colaboradores del area de produccion, la cual presenta una productividad, en
promedio, de 0,078 roperos béasicos y 0,0097 escritorios por hora-hombre; asimismo, el uso de
diagramas como analitico, de proceso e Ishikawa para conocer las causas de raiz de la

improductividad.

El mismo autor menciona que frente a esta realidad se efectué un estudio del trabajo para
estandarizar dicho proceso con la aplicacién de las 5°S e indicadores de la produccién y de la
productividad, en donde los resultados evidencian un aumento de la productividad en un 23% para
el caso de los roperos y un 37% para los escritorios, con apoyo de hojas de instruccion, aplicacion
de fundamentos ergondmicos, de orden y limpieza, asi como la redistribucién de la planta. La
propuesta generd un incremento de la produccion de roperos en un 25% y de escritorios en un
13%.
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Gomez, W. (2018) plantea su proyecto de tesis de disefio e implementacion de un plan de
mejoramiento para el proceso productivo de la empresa Muebles Bremen S.A.S en sus nuevas
instalaciones, para dar respuesta oportuna en los tiempos de entrega en obras segln contrato. Se
determinaron los tiempos a través del uso de dos técnicas (método del muestreo y método del
crondmetro) segun la marcacion del ritmo del trabajo; posteriormente, se calculd la capacidad
instalada y la utilizada de la planta en donde se enfocé al reconocimiento del “cuello de botella”

con la ayuda de la inspeccion de las 5°S y diagramas de procesos.

Continuando con este autor, el plan de mejoramiento de la programacién y control de la
produccion para elevar la capacidad mostrd resultados en corto tiempo que lograron incrementar
los niveles de productividad de la empresa. Finalmente, se disefié una herramienta ofimética que
incorpora los escenarios teniendo en cuenta érdenes de produccion y la capacidad de los centros
de trabajo, el sistema opera bajo la capacidad del recurso restrictivo arrojando un diagrama de
Gantt en el cual se encuentra el avance de instalacion de la contratacion vigente con sus respectivos

requerimientos.

Ramos, J. (2018) publico su articulo referente a la influencia del sistema de calidad e
innovacion tecnologica en los resultados enfocados en la mejora continua en la manufactura de
Transformadores de Distribucion y Potencia. Expone los resultados de una investigacion que tuvo
como objetivo analizar y determinar la influencia de la gestion del sistema de calidad y de la

innovacion tecnoldgica en los resultados enfocados en la mejora continua.

El autor menciona que la metodologia desarrollada logré determinar el nivel de impacto
utilizando un modelo de regresion lineal multiple. Los resultados revelaron que el personal
directivo, administrativo y técnico estd inmerso en las practicas de gestion de calidad y mejora

continua en las empresas manufactureras de la muestra en estudio.

Granados, C. (2019) plantea en su propuesta de proyecto de tesis, un Sistema de Gestion
de Calidad para la Empresa de Muebles Valverde. Se identificaron y mapearon las causas que han
llevado a la empresa a contar con retrasos, retrabajo y errores en el producto final, mediante la
aplicacién de la metodologia y herramientas de control de calidad como: histogramas, graficos de

control, diagramas de Pareto, dispersion e Ishikawa, aplicado al area de produccion y planta.
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Menciona que las propuestas brindadas se concentraron principalmente en aportar
herramientas de medicion donde se pueda planificar, controlar y mejorar la calidad, asi como
contar con entrenamientos para el personal con el apoyo de la elaboracion del manual de gestion
de calidad que tiene el mapeo de los procesos, gestion del riesgo y las responsabilidades por puesto

de trabajo con la evaluacion mensual de cumplimiento.

Morocho, L. (2019) da a conocer su proyecto de tesis sobre la propueta de mejora del
proceso productivo de muebles de melamina en la empresa Fabricaciones Metalicas Fametal
S.A.C. para aumentar la rentabilidad, mediante la aplicacion de las herramientas de estudio de
métodos de trabajo para el analisis de informacion de diagramas de operaciones del proceso DOP,
recorridos, cursogramas analiticos, asi como la toma de indicadores de tiempos normales y

estandar de la situacion actual, aplicado en el Departamento de Produccién.

En relacion con esta propuesta, la empresa presentaba métodos de trabajo no
estandarizados, registro tiempos no productivos por unidad, limitando la produccién a 1.790
unidades por afio; asimismo, un balance de linea empirico con el cual trabajaban presentaba una
eficiencia del 74%. La solucién fue estandarizar el método de produccién a través de la asignacion
de procedimientos a los operarios y el uso de tiempos estandar, lo cual redujo el tiempo de proceso

en 55,64% y se aumentd la produccion en 123,46%, elevando la eficiencia de linea a 89,74%.

Seguidamente, se presenta las proyecciones del proyecto que se pretende lograr como

compromisos para el resultado de la investigacion.
Proyecciones
e Validar si la empresa mantiene definido un sistema de gestidn de calidad.
¢ Analizar las causas que evitan el cumplimiento de la calidad.
e Estudiar y observar las fuentes que originan reprocesos en el proceso productivo.

e Aplicar normas de calidad bajo un sistema que permita a la muebleria, la direccion vy el
control dentro de todo el proceso de fabricacion de muebles.

eDisefiar un plan de implementacion de auditorias que cumplan el aseguramiento de la
calidad, necesario en la linea de acciones que previamente se planifican, se sistematizan y

que finalmente se implantan como un conjunto de normas que la empresa debe seguir.
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e Determinar que controles se pueden implementar para el seguimiento de los estandares de

calidad.

e Establecer dentro de los operarios, acciones necesarias para proporcionar la confianza del
producto final con la finalidad de satisfacer la necesidad de los clientes y que exista calidad

desde la fuente.

e Colaborar para mejorar los procesos actuales con miras a que los defectos o reprocesos no
se presenten cuando se esté fabricando el mueble.

ePrevenir los problemas de calidad a través de actividades planificadas y sistematicas que

incluyan documentacion en el proceso.

e Evaluar si la empresa puede certificarse en alguna norma de calidad y qué beneficio puede

traerle en el mercado donde opera.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Con el fin de poder tener claridad sobre el concepto de calidad, a continuacion se presenta
los cambios en las formas de entender la calidad que ha tenido la aplicacion de este término a nivel
industrial y de servicios, asi como sus propias orientaciones para la gestion de la calidad y su

aseguramiento, ya que dentro de la literatura no existe una definicion universal.

Las diferentes definiciones toman distintas unidades de analisis para productos, procesos,
sistemas, mercado, empresa y sistemas de valor, ponen el acento en algunas de las distintas

dimensiones de la calidad del producto y recurren a distintos métodos para evaluarla.

Esta variedad de definiciones es una de las posibles explicaciones a los resultados
contradictorios o inconsistentes que se observan en buena parte de la investigacion sobre calidad

por la versatilidad en su aplicacion y control.

Dado lo anterior, es importante mantener una perspectiva panordmica que encierra y su

evolucion historica.
Conceptos de Calidad

Camison et al. (2006) dan a conocer que existe sobre el “concepto de calidad un auténtico
diluvio de definiciones redundantes, que contribuyen poco a clarificar su significado actual”. (p.
145)

El mismo autor hace énfasis en que:

Las distintas definiciones han ido construyéndose como respuestas a cambios en los
problemas empresariales, sustentando diferentes orientaciones para la Gestion de la
Calidad. Los sistemas productivos han cambiado de raiz su naturaleza durante los dos

altimos siglos, y con ellos el alcance de la calidad.

La produccién artesanal dominante en la etapa preindustrial dio paso a la fabricacion
industrial en masa, para después transformarse las economias avanzadas en economias

de servicios.

Paralelamente, el concepto de calidad como excelencia cedié su lugar a los conceptos

centrados en la fabricacién, para proseguir con la calidad de servicio. El enfoque
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estratégico que sostiene actualmente a la direccion general en el ejercicio de sus

responsabilidades ha prosperado con el concepto de calidad total. (p. 146)

En la Tabla 1: Conceptos de Calidad, se presenta la definicion de conceptos de calidad

propuestas por autores considerados como padres en toda la evolucidn y trascendencia a nivel

industrial.

Cabe destacar que cada uno tiene un enfoque en el que aplica su concepto; acento

diferencial, que es el campo donde aplican los términos, y el desarrollo, que es la orientacion donde

dirige el término de calidad y el énfasis aplicado.

Tabla 1: Conceptos de Calidad.

Acento
Autores Enfoque diferencial Desarrollo
. Excelencia como superioridad absoluta, elo mejors.
. . Calidad absoluta o .
Platén Excelencia (producto) Asimilacion con el concepto de «lujon.
P Analogia con la calidad de disefio.
Calidad comprobada / Establecer especificaciones.
Shewhart Técnico: conformidad con ) . . .
) . controlada Medir la calidad por la proximidad real a los estindares.
Crosby especificaciones .
(procesos) Enfasis en la calidad de conformidad. Cero defectos.
La calidad es inseparable de la eficacia econémica.
Un grado predecible de uniformidad y fiabilidad
Estadistico: pérdidas minimas Calidad a bajo coste.
Deming, para la sociedad, reduciendo generada La calidad exige disminuir la variabilidad de las
Taguchi la variabilidad y mejorando (producto caracteristicas del producto alrededor de los
estindares ¥ procesos) estindares y su mejora permanente.
Optimizar la calidad de disefio para mejorar
la calidad de conformidad.
Traducir las necesidades de los clientes en las
Feigenbaum ) especificaciones.
Calidad ' . )
Juran . ) La calidad se mide por lograr la aptitud deseada por el
, Aptitud para el uso planificada .
Ishikawa (sistema) cliente.
Enfasis tanto en la calidad de disefic como de
conformidad.
Par:::rr:man Satisfaccion de las Calidad satisfecha Alcanzar o superar las expectativas de los clientes.
erry expectativas del cliente (servicio) Enfasis en la calidad de servicic.
Zeithaml
Evans Calidad gestionada Calidad significa crear valor para los grupos de interes.
(Procter & Calidad total (empresa y su sistema | Enfasis en la calidad en toda la cadena y el sistema de
Gamble) de valor) valor:

Fuente: Camison et al., Gestion de la Calidad: conceptos, modelos y sistemas.

James y William (2014) definen que “la calidad no es un concepto nuevo en los negocios

modernos”. (p. 3)
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Estos autores establecen que los términos productividad, costo y calidad, son terminantes

en la rentabilidad:

En octubre de 1887, William Cooper Procter, nieto del fundador de Procter & Gamble,
dijo a sus empleados: “El primer trabajo que tenemos es producir mercancia de calidad
que los consumidores compraran y seguiran comprando. Si la producimos de manera
eficiente y economica, obtendremos una ganancia, que ustedes compartiran” citado
por James y William (2014). La declaracién de Procter aborda tres cuestiones que son
vitales para los gerentes de las organizaciones de manufactura y servicios:

productividad, costo y calidad.

La productividad (la medida de la eficiencia definida como la cantidad de produccion
lograda por unidad de insumos), el costo de las operaciones y la calidad de los bienes

y servicios que crean satisfaccion en el cliente contribuyen a la rentabilidad.

De estos tres determinantes de la rentabilidad, el factor mas significativo para decidir
el éxito o el fracaso de cualquier organizacion a largo plazo es la calidad.
Aproximadamente 125 afios después, este sentimiento encontro eco en el Conference
Board, que concluyo, a partir de una encuesta a mas de 700 directores ejecutivos y
gerentes de todo el mundo, que la calidad esté posicionada en forma Gnica para acelerar
el crecimiento organizacional por medio de una ejecucion y una alineacion mas
adecuadas, y también proporciona la voz critica del cliente para el desarrollo de

productos y servicios innovadores. (p. 4)
James y William (2014) concluyen la importancia de entender mas a fondo la calidad:

En las diversas perspectivas desde las que se observa la calidad a fin de apreciar por
completo el papel que desempefia en las distintas partes de una organizacion de
negocios. La calidad puede definirse desde seis perspectivas diferentes: trascendente,

producto, usuario, valor, manufactura y cliente. (p. 6)
A continuacion de definen las seis perspectivas de la calidad.
Perspectivas de la Calidad

Seguidamente se detalla la definicidn de la perspectiva trascendente.
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Perspectiva trascendente (critica).

James y William (2014) definen la primera perspectiva trascendente (critica) de la calidad
como “trascender, elevar por encima o extender notablemente mas alla de los limites ordinarios o
critica. En este sentido, la calidad es absoluta y universalmente reconocible, una marca de

estandares inflexibles y logro elevado”. (p. 6)
A continuacion, se detalla la definicion de la perspectiva de producto.
Perspectiva de producto.
Los mismos autores definen la segunda perspectiva de producto de la calidad:

Se relaciona con la cantidad de algin atributo del producto. Esta evaluacion de los
atributos del producto puede variar de modo considerable entre los individuos. Por
tanto, se necesita una investigacion del mercado adecuada para entender qué

caracteristicas desean los clientes en un producto. (pp. 6-7)
A continuacion, se detalla la definicion de la perspectiva de usuario.
Perspectiva de usuario.

James y William (2014) definen la tercera perspectiva de usuario de la calidad: “adecuacion
para el uso pretendido, o cudn bien desempefia el producto su funcion pretendida; dado que los
individuos tienen deseos y necesidades distintos y, por tanto, expectativas diferentes en cuanto a

un producto”. (p. 7)
Seguidamente, se incorpora la definicion de la perspectiva de valor.
Perspectiva de valor.
Los mismos autores definen la cuarta perspectiva de valor de la calidad:

La relacion de los beneficios del producto con el precio. Los consumidores ya no
compran sélo con base en el precio. Comparan la calidad del paquete total de bienes y
servicios que un negocio ofrece (en ocasiones llamado paquete de beneficios para el

cliente) con el precio y los ofrecimientos competitivos.

El paquete de beneficios para el cliente incluye el producto fisico y sus dimensiones

de calidad; apoyo preventa, la facilidad de ordenar; entrega rapida, a tiempo y precisa;
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y apoyo posventa como servicio de campo, garantias y soporte técnico. Si los
competidores ofrecen mejores opciones por un precio similar, los consumidores
seleccionaran de modo racional el paquete que cuente con la calidad percibida mas

alta.

Si un competidor proporciona el mismo paquete de calidad de bienes y servicios a un
precio menor, los clientes por lo general elegirdn el que tenga menor precio. Desde
esta perspectiva, un producto de calidad es aquel que proporciona beneficios similares
a los de los productos competidores a un precio menor, o0 uno que ofrece mayores

beneficios a un precio comparable. (pp. 7-8)
De seguido, la definicion de la perspectiva de manufactura.
Perspectiva de manufactura.
Los autores definen la quinta perspectiva de manufactura de la calidad:

Tener estandares para los bienes y servicios y cumplir con ellos conduce a la quinta
definicidon de calidad: conformidad con las especificaciones. Las especificaciones son
objetivos y tolerancias establecidos por los disefiadores de bienes y servicios. Los
objetivos (formalmente llamados especificaciones nominales) son los valores ideales
por los que se esfuerza la produccion; las tolerancias son necesarias porque es

imposible cumplir los objetivos todo el tiempo. (p. 8)
A continuacion, se detalla la definicion de la perspectiva de cliente.
Perspectiva de cliente.
James y William (2014) definen la sexta y Gltima perspectiva del cliente en la calidad:

Definieron calidad como la totalidad de particularidades y caracteristicas de un
producto o servicio que estan relacionadas con su capacidad para satisfacer
necesidades determinadas. Esta descripcion se basa en las definiciones de producto y

usuario, y esta motivada por la necesidad de crear clientes satisfechos.

Para fines de la década de 1980, muchas organizaciones habian comenzado a usar una

definicion de calidad basada en la cliente mas sencilla, pero poderosa, que sigue siendo
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comun en la actualidad: cumplir o exceder las expectativas del cliente. Para entender

esta definicion, primero deben conocerse los significados de “cliente”.

La mayoria de las personas piensa en un cliente como el comprador Gltimo de un
producto o servicio. Obviamente, cumplir las expectativas de los consumidores es el
objetivo final de cualquier negocio. Sin embargo, antes de que un producto llegue a
los consumidores puede fluir por una cadena de muchas empresas o departamentos, y

cada uno de ellos le agrega algan valor. (pp. 8-9)

A continuacion, se detalla la definicion de la integracion de las perspectivas de la calidad

en la cadena de valor:
Integracion de las Perspectivas de la Calidad en la Cadena de Valor

James y William (2014) establecen la integracion de las perspectivas de la calidad en la

cadena de valor:

Los individuos que desempefian funciones de negocios diferentes (como el disefiador,
el fabricante o proveedor de servicios, el distribuidor o el cliente) hablan “idiomas”
distintos. Por tanto, las diferentes perspectivas de calidad en los diversos puntos en la
cadena de valor son importantes para crear al final y entregar bienes y servicios que

satisfaran las necesidades y expectativas de los clientes.

El cliente es la fuerza motivadora para la produccion de bienes y servicios, y en general
percibe la calidad ya sea desde la perspectiva trascendente o la del producto. Los bienes
y servicios producidos deberian satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes. El papel de la funcion de marketing es determinar cuéles son éstas. Por tanto,
la perspectiva del usuario es significativa para las personas que trabajan en marketing.

El fabricante debe interpretar los requerimientos del cliente en las especificaciones
detalladas del producto y el proceso. Efectuar esta traduccion es el papel de

investigacion y desarrollo, disefio de producto e ingenieria.

Las especificaciones del producto podrian abordar atributos como tamafio, forma,

terminado, sabor, dimensiones, tolerancias, materiales, caracteristicas operativas y
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particularidades de seguridad. Las especificaciones del proceso indican los tipos de

equipo, herramientas e instalaciones que se usaran en la produccion.

Los disefiadores de producto deben equilibrar el desempefio y el costo para cumplir
los objetivos financieros y de marketing; por tanto, la perspectiva del valor es mas util
en esta etapa. La funcién de manufactura es responsable de garantizar que las
especificaciones de disefio se cumplen durante la produccion y que el producto final

se desempefia como se pretende.

Por tanto, para los trabajadores de produccion, la calidad es definida por la perspectiva
de manufactura. A lo largo de la cadena de valor, cada funcién es un cliente interno de
otros, y la empresa en si puede ser un cliente externo o proveedor de otras empresas.
Por tanto, la perspectiva del cliente proporciona la base para coordinar la cadena de

valor entera. (pp. 9-10)

En la Figura 1. Perspectivas de la calidad en la cadena de valor, se puede entender con
mayor claridad, los elementos esenciales de una cadena de valor en la manufactura para desarrollar,

producir y distribuir los bienes a los clientes.

Figura 1. Perspectivas de la calidad en la cadena de valor.

Perspectiva trascendente y
perspectiva del producto

Necesidades
Cliente = == == == = o — — — — —
del valor
Productos Perspectiva
y servicios del cliente
Perspectiva de
Ci

Flujo de informacion —— — — —»
Flujo del producto  =—————>

Fuente: James y William, Administracion y Control de la Calidad.
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Una vez definido el término de calidad y las perspectivas que lo involucran, es importante
conocer y tener claro qué es un proceso y su gestion, con el fin de tener un panorama méas amplio

que persigue la calidad y, posteriormente, su aseguramiento.
Gestion del Proceso
Camison et al. (2006) establecen que:

La gestion del proceso implica planear y administrar las actividades necesarias para
lograr un nivel alto de desempefio en los procesos clave de la organizacion e identificar
oportunidades para mejorar la calidad, el desempefio operativo y, a final de cuentas, la
satisfaccion del cliente. Consiste en tres actividades principales: disefio, control y

mejora.

El disefio se enfoca en asegurar que los insumos del proceso, como materiales,
tecnologia, métodos de trabajo y una fuerza laboral capacitada, son adecuados; y que

el proceso puede lograr sus requerimientos.

El control se centra en mantener la consistencia en los resultados al evaluar el

desempefio y emprender una accion correctiva cuando sea necesario.

La mejora se dirige a buscar de manera continua los niveles mas altos de desempefio,
como la variacion reducida, las producciones mas altas, menos defectos y errores,

tiempos de ciclo mas cortos, etc.

El tiempo del ciclo se refiere al tiempo que toma completar el ciclo de un proceso (por
ejemplo, desde que un cliente ordena un producto hasta el momento en que se le
entrega, o el tiempo total necesario para introducir uno nuevo); es una de las métricas

mas importantes en la gestion del proceso. (p. 208)
Seguidamente, se define el concepto de proceso.
¢, Qué es un Proceso?
Camison et al. (2006) definen que el concepto de proceso es el:

Conjunto de recursos y actividades interrelacionados que posibilitan la transformacion

de elementos de entrada en resultados.
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Los elementos de entrada para un proceso suelen ser resultados de otros procesos. El
movimiento por la calidad, sobre todo desde el desarrollo del enfoque de
aseguramiento, ha consagrado el principio de que los procesos de una organizacion
deben ser planificados, documentados y puestos en practica bajo condiciones

controladas para que creen valor

Todo proceso puede dividirse en subprocesos, que son partes bien definidas de un
proceso. Los procedimientos simbolizan la estructura de subprocesos que, integrados,
forman un proceso. La estructura de subprocesos de un proceso no es unica, existiendo
potencialmente distintas tecnologias o0 métodos para desarrollar un proceso que pueden
dar lugar a la identificacion de subprocesos distintos. (p. 148)

Frecuentemente se escucha el término de proceso relevante en las empresas, por lo que a

continuacion se define.
Concepto de proceso relevante.
Camison et al. (2006) definen el concepto de proceso relevante como:

Secuencia de actividades encaminada a crear valor afiadido sobre una cierta entrada,
para lograr un resultado estratégicamente interesante que normalmente alude a la
satisfaccion de los requerimientos de un grupo de interés para la organizacion (clientes,
empleados, administracion pablica, etc.). Los procesos relevantes son un subconjunto
del mapa de procesos de la empresa, y suelen caracterizarse por su indole

interfuncional, atravesando horizontal y/o verticalmente la organizacion. (p. 148)

Continuando con el mismo autor, se determina una categoria ain mas importante dentro de

los procesos relevantes, que son los procesos claves.
Concepto de proceso clave.

Camisoén et al. (2006) define un proceso clave como el “efecto significativo sobre los

objetivos estratégicos de la empresa, siendo factores criticos para el éxito en el negocio”. (p. 148)
Por su parte, Summers (2006) establece que un proceso clave:

Son los procesos de negocios que tienen el mayor impacto en las percepciones de valor

por parte del cliente acerca del producto o servicio y el mayor impacto en la retencién
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del cliente. Las organizaciones eficaces concentran los esfuerzos de mejoramiento de
sistemas y procesos en los procesos de negocios que incrementen su competitividad.
El reto para las organizaciones actuales es implementar sistemas que reduzcan la
frecuencia de errores humanos e idear formas para limitar las consecuencias derivadas

de los errores que ocurran.

Las organizaciones eficientes disefian sistemas para investigar y analizar el desempefio
de los procesos con el fin de detectar las causas raiz de los problemas y tomar las
acciones correctivas necesarias. Al manejar sus procesos de negocios de manera eficaz,
las organizaciones consiguen mejoras significativas en su desempefio general que se

reflejan en las utilidades del estado de pérdidas y ganancias. (p. 203)

En la Figura 2. Proceso, se ejemplifica de forma visual cuales son las etapas de un proceso
de acuerdo con las entradas donde este inicia, toda la transformacion que sufre y salida del

resultado de la transformacion.

Figura 2. Proceso

Procesos
Fn . i
Enmiada Actividades de Salica ~
valor agregado -

Materia prima Actividades de valor agregado Productos
Componentes realizadas por individuos, Senvicios
Instrucciones grupos de trabajo, funciones Resultados
Informacidn mdquinas u organizaciones
Criterios

Fuente: Summers, Administracion de la Calidad.

La linea de conocimiento de la definicién de calidad y las perspectivas ligan al producto o
servicio bajo un proceso de transformacién para que el usuario final pueda satisfacer su necesidad

y, por ende, cumplir los parametros de calidad previamente definidos por la organizacion.

Dado lo anterior, en la busqueda de formar una especie de hilo conductor es importante
tener un concepto de calidad claro y definido, aplicado a los procesos de la organizacion, que

corresponde al término de gestidn de calidad.
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Gestion De Calidad

Camison et al. (2006) afirman que “el enfoque de Gestion de la Calidad se utiliza para
describir un sistema que relaciona un conjunto de variables relevantes para la puesta en practica

de una serie de principios, practicas y técnicas para la mejora de la calidad”. (p. 211)

Es por esto que se presenta de forma integral bajo enfoques del sistema de gestion de
calidad que pueden aplicarse tanto para empresas de servicio o bien de manufactura, lo cual aporta

grandes beneficios dado que la empresa en estudio mantiene los procesos en ambas vias.

En la siguiente Figura 3. Enfoques de Gestion de la Calidad: principios, practicas y
técnicas, se visualiza de forma mas sencilla como se desarrolla la gestion de calidad a partir de un

sistema para la mejora continua de los procesos.

Figura 3. Enfoques de Gestion de la Calidad: principios, practicas y técnicas.

ENFOQUE DE GESTION DE LA CALIDAD

CONTROL
ESTADISTICO

ASEGURAMIENTO
OCCT

Fuente: Camison et al., Gestion de la Calidad: conceptos, modelos y sistemas.

Parte de la gestion de la calidad se encuentra segmentada por enfoques, donde clasifica su

operacion mediante caracteristicas basicas.
Enfoques de Gestion de la Calidad: Clasificacion y Caracteristicas Basicas
Camison et al. (2006) indican que los enfoque de la gestion de la calidad:

Se rige por clasificaciones de los enfoques para la Gestion de la Calidad, son
mayoritariamente de naturaleza discreta y pretenden distinguir perspectivas netamente
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diferenciadas. Desde este punto de vista, las diez generaciones en la historia de la
Gestion de la Calidad.

La sintesis de sus caracteristicas basicas da pie a comprobar la existencia de
significativas disimilitudes en los principios que los inspiran y en las practicas y

técnicas que utilizan para su implantacion.

La revision de los principios y practicas de cada enfoque aflora puntos de vista
diferenciados sobre los valores que guian la forma de pensar y comportarse de los
miembros de la organizacion, asi como sobre las practicas y métodos a que se recurre

para su puesta en marcha éxitos. (p. 215)

A continuacion, se presenta la Figura 4. Enfoques de Gestion de la Calidad: caracteristicas

basicas, para comprimir las ideas de cada enfoque y subrayar las diferencias.

Figura 4. Enfoques de Gestion de la Calidad: caracteristicas basicas
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Fuente: Camison et al., Gestién de la Calidad: conceptos, modelos y sistemas.
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A continuacion, se define el enfoque como un principio de sistema de gestion de calidad.

El Enfogue como inspeccion.

Camison et al. (2006) afirma que la inspeccion puede tener diversos alcances:

Constituir s6lo una actividad de informacion, incluir ademas una decision (aceptacion,

rechazo o reproceso), o desembocar incluso en acciones correctoras. La definicidn

usual comprende los dos primeros aspectos, mientras que adquiere la tercera

dimensién cuando la inspeccion de la calidad estd integrada en enfoques mas

avanzados como el CEC (enfoques de control de calidad) o el aseguramiento de la

calidad.

El objetivo béasico de la inspeccion es evitar que productos defectuosos lleguen al

cliente. Su proceder consiste en establecer a priori unas especificaciones de calidad del

producto, que deben comprobarse de forma sistematica para verificar la conformidad

del producto final y separar los productos defectuosos para su desecho o reproceso.

La norma ISO 8402 (UNE 66-001), citada por Camison et al. (2006), define la inspeccién

como:

La accion de medir, examinar, ensayar o verificar una o varias caracteristicas de un

producto o servicio y de compararlas con los requisitos especificados con el fin de

establecer su conformidad. Es evidente que este enfoque de Gestion de la Calidad esta
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presidido por el concepto técnico de la calidad como conformidad con las
especificaciones. Su principio bésico es la conformidad con las especificaciones de los

productos.

El enfoque de la Gestion de la Calidad como inspeccion parte de un modelo de proceso
productivo en el que cada seccién o fase elabora unas tareas y entrega su resultado a
las fases 0 secciones posteriores sin ningun control. Al final del proceso, el
departamento de control de calidad separa los productos buenos de los malos a través

de la inspeccion. (pp. 224-225)

En la siguiente Figura 5. El enfoque de inspeccidn de la calidad del producto, se muestra
de forma gréfica como es el desarrollo de la inspeccion como enfoque de calidad en el proceso

productivo.

Dado lo anterior, con el desarrollo de la inspeccion generado como punto de partida del
proceso productivo y que conlleva en su ejecucion, desde la mano de obra de los operarios, el uso
de maquinaria necesaria y la materia prima para la transformacion hacia el producto final, donde
se ejecutara la inspeccion tanto de los productos defectuosos, repasados y desechos para lograr el

producto bueno para el cliente.

Figura 5. El enfoque de inspeccion de la calidad del producto.

FRODUCTOS

DESECHADOS [ DESPERDICIOS

PRODUCTOS
AVISO PARA REPASADOS
ACTUAR SOBRE rl_

EL PROCESO
PRODUCTOS —]
DEFECTUOSOS

P r
MAQUINAS

PRODUCTOS
BUENOS

MAMNO DE OBRA

MATERIALES PROCESO DE
PRODUCCION

METODOS

Fuente: Camison et al., Gestion de la Calidad: conceptos, modelos y sistemas.
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A continuacion, se presenta como la gestion de la calidad a través de los afios, ha registrado

una evolucion latente dentro del marco organizacional de cada empresa, aplicando sus conceptos.
Gestion de Calidad y su Mejora
Cuatrecasas (2010) expresa que:

La evolucion mas avanzada de los conceptos relacionados con la calidad conduce
inexorablemente a la denominada Gestion de la Calidad Total tal y como se entiende
en la actualidad, que se corresponde con el concepto ampliamente implantado del
TQM o Total Quality Management.

Este concepto de calidad total se puede considerar como una ultima evolucién del
mismo, que persigue la satisfaccion plena de todos los entes relacionados con la
organizacion y la mejora continua de todas las actividades para obtener la excelencia

de la empresa.

Kaoru Ishikawa (citado por Cuatrecasas, 2010) uno de los méas importantes maestros,

definia el objetivo de la calidad total de la forma siguiente:

Mediante la calidad total y con la participacion de todos los empleados, incluido el
presidente, cualquier compafiia puede crear mejores productos o servicios a menor
coste, aumentar las ventas, mejorar beneficios, convirtiéndose asi en una organizacion

mejor. (p. 57)

A continuacion, se presenta en la Figura 6. Cuadro comparativo de calidad por inspeccién

y gestion total de los aspectos relevantes de la calidad, como inspeccion y gestion total.

Figura 6. Cuadro comparativo de calidad por inspeccion y gestion total.
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Fuente: Cuatrecasas, Gestién Integral de la Calidad Implantacién, Control y Certificacion.
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Seguidamente, el marco de la gestion de la calidad cuenta con un abanico de herramientas

aplicables como parte de la mejora continua del pilar fundamental, sobre los cuales se asienta la

calidad.
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Herramientas

A continuacidn, se describe cada una de ellas en cada apartado. En primer término, se
incorpora la definicion del diagrama de causa y efecto como herramienta aplicable a la calidad de

las empresas.
Diagrama de Causa-Efecto.
Cuatrecasas (2010) lo describe como:

Diagrama de Ishikawa en honor a Kaoru Ishikawa, que lo desarroll6. También se le
denomina, por la similitud que existe, como diagrama de espina de pez; analiza de una
forma organizada y sistematica los problemas, sus causas, y las causas de estas causas,
cuyo resultado en lo que afecta a la calidad se denominaré efecto.

Existen dos aspectos basicos que definen esta técnica: ordena y profundiza. Describir
las causas evidentes de un problema puede ser mas o menos sencillo, pero es necesario
ordenar dichas causas, ver de donde provienen y profundizar en el analisis de sus

origenes con el objetivo de solucionar el problema desde su raiz.

Es frecuente utilizar unas causas primarias de tipo genérico, denominadas como las «6
M»: mano de obra, materiales, métodos, medio ambiente, mantenimiento y
maquinaria. Estos factores primarios, que dependiendo de la situacion pueden variar,

formaréan las espinas principales del diagrama. (p. 69)

Garro (s. f.) establece que las categorias genéricas de las 6M para manufactura son “mano
de obra, materiales, métodos, medio ambiente, mantenimiento y maquinaria” (p. 14). Asimismo,
define que las categorias en la aplicacion de empresas de servicios utilizan las “4P’s”: “procesos,

politicas, personal y planta - tecnologia”. (p. 14)
Afirma que para cada categoria se debe establecer las preguntas:

¢ Por qué pasa esto (el efecto)? Y se debe escribir las ideas como ramas de la categoria
principal; tratar siempre de escribir causas que puedan ser medidas y probadas o
descartadas cientificamente. Para cada rama volver a preguntarse: ¢por qué pasa esto

(el efecto)? Y escriba las ideas como subramas de la rama principal. Convertir en
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hipotesis las principales causas (para priorizar mediante votacion o multivotacion). (p.
14)

Cuatrecasas (2010) establece los siguientes pasos para la construccién del diagrama de

causa - efecto:

Definir y determinar de forma clara el problema que queremos resolver. Dicho
problema, causante de la falta de calidad en nuestros procesos, se describira en el
extremo de la columna principal en forma de flecha que constituye la espina dorsal del

diagrama.

Identificar los factores méas relevantes que influyen en el problema que hay que
resolver. Aparecerdn en los extremos de lo que podriamos definir como espinas
principales o primarias. Es frecuente el uso en los procesos productivos de las 6M. No
obstante, y dependiendo de la situacion, se incorporaran o sustituiran los factores que

se juzguen convenientes.

Determinar y analizar de una forma ordenada y estructurada las causas y las causas de
las causas, o subcausas, que originan el efecto, de acuerdo con los factores mas

importantes que se haya seleccionado.

Una vez concluido el analisis y estudio de causas es aconsejable realizar una reflexion
para evaluar si se han identificado todas las causas (sobre todo si son relevantes) y
comprobar que se haya utilizado los factores correctos. En caso contrario se afiadiran

las causas Yy factores que falten o sean necesarios. (pp. 69-70)

En la Figura 7. Diagrama de causa — efecto, se demuestra la base de la composicion del
diagrama de causa y efecto, donde de forma ordenada y bajo una estructura se puede llegar a la
causa raiz del problema de estudio y, de esta forma, obtener datos relevantes para la investigacion

0 bien, ir trazando el camino que se necesita recorrer en la basqueda de su resolucion.

Asimismo, el uso de este diagrama va de la mano con el diagrama de Pareto, el cual acorta
un poco mas las causas o variables en el marco de estudio y referencia de los problemas estudiados.
De ahi la necesidad de contar con un equipo de trabajo que pueda facilitar, desde otra perspectiva,

la situacion que enfrenta la organizacion.
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Figura 7. Diagrama de causa — efecto.

— Faclores
| Magquinaria ‘ |Man0de 0bra| Materiales Causa|es

™ - — Causas
7 \ \- / \ Subcaus‘;s
EFECTOS >
Causas
_'// /'/' /— ] subcausgs

Factores
|Med|o amblente| | Métodos | Mantenimiento | ]causales

Fuente: Cuatrecasas, Gestion Integral de la Calidad Implantacion, Control y Certificacion.

Seguidamente, se definira el diagrama de Pareto, que va de la mano con el diagrama de
causa-efecto, para poder establecer un punto de partida en el estudio de la situacién actual del

problema.
Diagrama de Pareto.
Cuatrecasas (2010) establece como:

El diagrama de Ishikawa puede llegar a identificar muchas causas de defectos, sobre
todo si se tienen en cuenta las causas de éstas y asi sucesivamente; el resultado puede

ser que no se tenga nocidn de por donde empezar.

Para ayudar a dilucidar cudles son los problemas por atajar con prioridad, e incluso en
queé orden, se dispone del diagrama de Pareto; se trata de una herramienta para tomar
decisiones sobre qué causas hay que resolver prioritariamente para lograr mayor

efectividad en la resolucion de problemas.

La regla de este economista italiano consistia en que aproximadamente el 80% de los
problemas se deben a tan sélo un 20% de causas. Es decir, un minimo porcentaje de
causas originan un gran porcentaje de problemas. El diagrama de Pareto permite
identificar ese pequefio porcentaje de causas mas relevantes sobre las que se debe

actuar primero.

De esta forma se pueden establecer las prioridades sobre el nimero de fallos originados

y sobre el coste de dichos fallos, y en base a ellos decidir sobre qué actuar.

Es una representacion grafica que pone de manifiesto la importancia relativa de las

diferentes causas, seleccionando las mas relevantes, y que ayuda a decidir la linea de
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actuacion frente a una situacion. El uso continuo de los diagramas de Pareto permitira
supervisar y verificar la eficacia de las soluciones para la resolucion de los problemas.
(pp. 70-71)

Cuatrecasas (2010) establece los siguientes pasos para la construccion del diagrama de

Definir claramente las variables que van a ser estudiadas, es decir, respecto a qué
problema o en base a qué caracteristica de calidad se va a realizar el estudio. Se debe
analizar qué tipo de datos van a ser necesarios, coOmo se obtendran, y establecer el

alcance en tiempo del estudio.

Proceder a la obtencion o recogida de los datos necesarios. Sera de gran utilidad el
empleo de tablas estructuradas para la recopilacién de dicha informacion y el célculo

de acumulados.

Elaboracion de los dos diagramas de Pareto, tabulando de forma adecuada las
cantidades que aparezcan. En el eje vertical izquierdo figuraréd: la frecuencia de
fallos/coste de los fallos. En el eje vertical derecho el porcentaje acumulativo sobre el
total: de fallos/de coste de fallos. En el eje horizontal y de forma ordenada por

frecuencia/coste descendente, las diversas causas. (pp. 71-72)

En la Figura 8. Diagrama de Pareto, se demuestra de forma gréafica como se compone el

Figura 8. Diagrama de Pareto.

N* 0 coste de los fallos

% de fallos o del coste de los fallos

S I
20% de las causas

Fuente: Cuatrecasas, Gestion Integral de la Calidad Implantacion, Control y Certificacion.
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Seguidamente, se definira la herramienta de hoja de verificacion, la cual tiene la fuerza a

nivel de toma de datos.
Hoja de Verificacion.
Garro (s. f.) afirma que:

Se le conoce como hoja de toma de datos, hoja de cuenta, hoja de comprobacion, hoja
de chequeo. Corresponde a una hoja de verificacion es un formato predisefiado para la
recoleccion estructurada de datos. Se puede adaptar a gran cantidad de usos mas alla
de recolectar datos, principalmente como check list para actividades, proyectos e

instrucciones de trabajo. (p. 16)
El mismo autor menciona los usos:
e Recolectar mediciones de forma estructurada.
e Recolectar frecuencias de defectos y otros problemas.

e Recolectar frecuencias de eventos, como por ejemplo, tipos de servicios solicitados

por los clientes.
e Recolectar datos sobre la localizacidn de defectos y problemas de calidad.
e Recolectar datos que pueden indicar patrones de eventos, defectos y problemas.

e Como lista de chequeo (check list) para dar seguimiento a una serie de actividades y

tareas. (p. 16)
El mismo autor describe los pasos para realizar una hoja de verificacion:
e Decidir cual evento, proceso, situacion o problema va a observar.

e Desarrollar definiciones operacionales claras de lo que va a observar (en el ejemplo
anterior hay que definir de previo cada defecto) incluyendo fotos, dibujos, esquemas
y todo lo que pueda facilitar la recoleccion de los datos.

e Decidir sobre el periodo de tiempo de recoleccion de los datos.
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e Disefiar la hoja, formato o plantilla. Si va a recolectar frecuencias disefie su formato
de tal forma que solamente requiera marcas. Si va a escribir nimeros asegurese de

tener el espacio adecuado y de indicar el nimero de decimales correcto.

e Probar la hoja por un periodo corto de tiempo con las personas que van a tomar la

informacion.

e Agregar las decisiones que deben tomarse cuando se registran problemas particulares

0 se llega a una frecuencia acordada. (p. 17)

En la Figura 9. Ejemplo para recolectar informacion especifica, muestra mediante una

plantilla establecida para la recoleccién de datos, los dias laborados y los errores detectados.

Figura 9. Ejemplo para recolectar informacion especifica.

Dias de la Semana

Errores | 1 2 | 3 | 4 | 5 | 6 _Talal

wrdetctioss | WO W W | W | WD | W 40
Cierres flojos | Il M I 16
et e T e e |,
Partes faltantes ’ | ‘ I | ' | | ‘ 3
| conscosucios | W1 | W | WI[ M (W | W |
™ [T Tn | ' e |,
| Total 19 | 19 16 19 23 25 121

Fuente: Garro, Siete Herramientas de la Calidad.

A continuacion, se definird la herramienta de recogida de datos, muy necesaria para la
recopilacion de informacion, asi como la comparacion con la anterior definicion de hoja de
verificacion, ya que son muy similares, porque ambas son necesarias para la recoleccién de data

para su posterior analisis.
Hoja de recogida de datos.
Cuatrecasas (2010) indica que:

También conocida como hoja de registro o verificacion. Como indica su nombre, su
funcidn consiste en la recopilacion ordenada y estructurada de toda la informacion

importante y util que se genera en los procesos y sus actividades.
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Una de las formulas més utilizadas consiste en la plantilla o tabla predefinida. Para
elaborar este tipo de formulario se ha de conocer previamente el tipo de datos que se
recogeran, de acuerdo con la situacion o actividad a controlar, cémo los vamos a

recoger y almacenar, y los puntos de recogida.

Los datos deben obtenerse de forma simple, clara y ordenada, huyendo de la
ambigledad, evitando los posibles errores o malas interpretaciones, con el objeto de
facilitar el analisis posterior. Se debe recoger solo aquello que realmente interese y no
recopilar datos de forma indiscriminada que dificulten el proceso, provoquen pérdidas

de tiempo y compliquen la visualizacion de la informacién util.

Una vez recopilada toda la informacion se realizara un analisis o valoracién de la
informacidn obtenida para poder determinar tendencias, controlar procesos, analizar
problemas o decidir acciones prioritarias a realizar, entre otras posibilidades (pp. 79-
80)

En la

Figura 10. Hoja de registro de datos, se presenta una plantilla que ejemplifica un disefio de

hoja de recoleccién de datos.

Figura 10. Hoja de registro de datos.

HOJA DE REGISTROS

Instrucciones:

Datos adicionales:

Hora H Fecha :
Operario Lote
Proceso Linea :

Recogida de datos:

Total:

Notas e incidentes:

Fuente: Cuatrecasas, Gestion Integral de la Calidad Implantacion, Control y Certificacion.
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Seguidamente se presenta la definicion de gréafico de control y su necesidad de analizar y
supervisar las estabilidad de los procesos. Ambos procesos, tanto la hoja de recoleccién de datos

como el grafico de control, pueden ser herramientas hermanas al momento de la aplicacion.
Gréfico de control.
Cuatrecasas (2010) menciona que:

Los gréficos o diagramas de control se utilizan para analizar, supervisar y controlar la
estabilidad de los procesos, mediante el seguimiento de los valores de las
caracteristicas de calidad y su variabilidad. Es una herramienta basica para el Control
Estadistico de Procesos, o SPC (por las siglas en inglés: Statistical Process Control)
traducido al espafiol.

Para elaborar el grafico de control se emplea el diagrama de lineas. En base a los datos
se calculan unos limites de control superior LCS, e inferior LCI, entre los que variara
la mayor parte de valores de la variable sometida a control. Los margenes o bandas
fuera de los limites de control serviran para tener controlada la variabilidad del proceso
y apreciar aquellos valores gue salen fuera de la zona establecida, problema este que

habréa que resolver para tener dominado o controlado el proceso.

Mediante el grafico de control se puede observar la evolucion del proceso,
determinando si las variaciones posibles son de tipo puntual cuando s6lo existe alguna
que otra muestra de la variable que se sale de los limites, o, por el contrario, si
representa un fendomeno continuo, lo que indicara un cierto desajuste en el proceso

sobre el que se tendra que actuar- (pp. 80-81)

Es importante mencionar que se debe tener claro cuéles son los limites, tanto superior como
inferior para el desarrollo de este diagrama. Esto porque al momento de recolectar los datos e
ingresarlos en las bases y efectuar su posterior actualizacién, se debe analizar si estos se salen de
las especificaciones de cada producto en la busqueda de la mejora de los procesos productivos o

bien, de servicios segln cada empresa.

Asimismo, cada variable que se salga de estos margenes se debe analizar para conocer el
motivo por el cual salen de los rangos establecidos, este andlisis va desde consultas a los operarios,

estudiar el proceso productivo, tiempos, materiales y todo el proceso de transformacién en la linea
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de produccion o bien, servicio brindado, y no solamente como un punto que se salio de la gréafica
sino como un aspecto puede afectar desde la fabricacion hasta que sea consumido o utilizado por

el cliente bajo el enfoque de calidad de forma integral y sus multiples expectativas.

En Figura 11. Diagrama de Control, se presenta propiamente la visualizacion del diagrama
de control delimitando los limites superiores e inferiores y el comportamiento fluctuante que puede

Ilegar a tener un proceso puesto en marcha en las organizaciones manufactureras y de servicios.

Figura 11. Diagrama de Control.

LIMITE DE CONTROL SUPERIOR (LCS)

pmn!nmh

LIMITE DE CONTROL INFERIOR \LCI)

Tiempo
Fuente: Cuatrecasas, Gestién Integral de la Calidad Implantacion, Control y Certificacion.

A continuacién, se presenta la definicién, la simbologia y trazabilidad que marca el
diagrama de flujo, que es una herramienta muy utilizada para presentar la trazabilidad del flujo del

proceso.
Diagrama de flujo.
Cuatrecasas (2010) expresa que:

Este diagrama utiliza una serie de simbolos predefinidos para representar el flujo de
operaciones con sus relaciones y dependencias. El formato del diagrama de flujo no es

fijo; existen diversas variedades que emplean una simbologia diferente.

Los diagramas de flujo pueden ser muy utiles cuando se quiere realizar una
optimizacion de procesos, oportunidades de mejora o simples reajustes, empleandose
como un punto de partida que visualice globalmente la secuencia de cambios a

ejecutar.
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El proceso de flujograma comienza por establecer los puntos de partida y final.
Posteriormente se identifican y clasifican las diferentes actividades que forman el
proceso que se va a realizar, la interrelacion existente entre todas ellas, las areas de
decision, etc. Todo este entramado se representa mediante la simbologia predefinida

segun el tipo de diagrama.

Un aspecto importante antes de realizar el diagrama de flujo sera establecer qué grado
de profundidad se pretende en la descripcion de actividades, procurando mantener

siempre el mismo nivel uniforme de detalle.

Este diagrama aporta un conocimiento bastante claro y global del proceso,
identificando las actividades basicas, flujo de informacién y materiales, inputs y

outputs, entre otros. (pp. 85-86)

En la Figura 12. Diagrama de flujo, se muestra la simbologia necesaria para la construccion
de un diagrama de flujo de acuerdo con la profundidad para la descripcion de las actividades, la
trazabilidad requerida para la comprension del proceso de estudio y que el conocimiento de este

quede claro.

Del mismo modo, el contar con un diagrama de flujo aporta mediante su ejecucion y
visualizacion, donde pueden existir puntos de dolor en los procesos de produccidn o servicios que

se encuentren en estudio.

En la Figura 12. Diagrama de flujo, se muestra de forma general la secuencia de pagos de

un proceso con la simbologia establecida para su comprension.

Figura 12. Diagrama de flujo.

\d SIMBOLOGIA
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Fuente: Cuatrecasas, Gestion Integral de la Calidad Implantacion, Control y Certificacion.
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A continuacion se presenta la documentacion necesaria y requerida para la implantacion

de un sistema de aseguramiento de la calidad mediante programas cero defectos.
Aseguramiento de la Calidad
Cuatrecasas (2010) establece que:

La ejecucion de los procesos de produccion debe llevarse a cabo asegurando al maximo
la calidad obtenida (a la primera). El nivel de ésta puede ser evaluado mediante el
control estadistico de procesos SPC (por las siglas en inglés: Statistical Process
Control, traducido al espafiol Control Estadistico de Procesos (y con el indice de

capacidad en particular).

Al exponer las etapas de la implantacion de la calidad en el producto y sus procesos,
en la etapa denominada proceso de produccién debia asegurarse, a la primera, el nivel
adecuado de calidad. Las técnicas de gestion tales como la automatizacion y los
sistemas poka-yoke, para asegurar que la ejecucion de los procesos se realice de forma
que dieran lugar a productos correctos.

En efecto, estas técnicas tienen como objetivo eliminar toda posibilidad de cometer
errores que den lugar a defectos, sin preocuparse por alcanzar un nivel que pueda
medirse y reducirse al maximo. Se trata, simplemente, de eliminar toda posibilidad de
cometer errores y el objetivo, si hubiéramos de cuantificarlo, responderia a la

denominacién de Programas Cero Defectos. (p. 313)
Seguidamente, se incorpora la definicion de la calidad asegurada y competitiva.
La calidad asegurada y competitiva.
Cuatrecasas (2010) afirma que:

La ejecucidn de los procesos de produccion debe, pues, llevarse a cabo de forma que

guede garantizada la calidad, pero de manera que no se vea afectada la competitividad.

Para que ello pueda ser asi, el sistema productivo debe obtener productos con el
adecuado nivel de calidad a la primera, es decir, que los correspondientes procesos
deben ejecutarse, gestionarse y controlarse para que de ellos s6lo se obtenga un

producto correcto.
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Cualquier rectificacion o reprocesado aumentara el coste y el tiempo de entrega del
producto. Llevando estos principios hasta el final, cada operacién de cada proceso debe
garantizar la calidad de lo que entrega al siguiente (o éste debera comprobarla antes de
proceder con la operacion que a su vez le corresponda) ya que, de este modo, ningun

puesto estara procesando un producto que no sea correcto.

Para obtener esta seguridad, puesto a puesto, es necesaria la inspeccion del trabajo
efectuado en cada puesto y sobre el 100% de los productos, lo que estd muy lejos de
la calidad controlada al final del proceso y por muestreo, que ha sido la moda

predominante durante muchos afos.

Los sistemas que pueden hacer posible cuanto acabamos de decir y, en definitiva,
permiten obtener una elevada calidad, pero competitiva, son: las inspecciones en la

fuente, la automatizacion o jidoka, los sistemas poka-yoke. (p. 314)

De seguido, se definen los defectos de calidad e inspecciones en el proceso productivo con
el fin de poderlo asociar con el proceso del aseguramiento de la calidad.

Defectos de calidad e inspecciones.
Cuatrecasas (2010) establece que:

Se denomina como defecto de calidad a toda caracteristica de un material o producto
no conforme con las especificaciones establecidas para el mismo, para ello se
establecen unos limites de tolerancia superior e inferior. Los limites de tolerancia
constituyen las especificaciones del hilo. Los defectos se producen en algun punto del
proceso, motivados por algin factor de la produccion cuya actuacion afecta a la

caracteristica de calidad involucrada, confiriéndole una variabilidad excesiva.

La produccion con defectos provoca la existencia de costes y retrasos evitables, por
necesidad de sistema de control de calidad (integrado por equipos y personas),
productos rechazados en este control, que se pierden o deben reprocesarse, esfuerzos
necesarios para investigar el origen de las causas de defectos, stock de seguridad que
el sistema se ve obligado a mantener y finalmente, pérdida de prestigio en el mercado.
(pp. 315-316)
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A continuacion, se define un método de inspeccion en el puesto de trabajo, que permite

comprobar la calidad del producto desde su puesto de trabajo.
Inspecciones en el puesto de trabajo: inspecciones informativas en el proceso actual.
Cuatrecasas (2010) manifiesta que:

Mediante listas de chequeo u otros métodos similares, puede comprobarse la calidad
del producto obtenido en un puesto de trabajo. Si el producto es no conforme, no se

entrega a puestos posteriores del proceso, por lo que se pueden eliminar los fallos.

Sin embargo, en la medida que debe corregirse en el propio puesto de trabajo una
accion ya hecha con anterioridad, este tipo de inspecciones participa de las
caracteristicas de la inspeccion informativa, con la diferencia con respecto a las del
epigrafe anterior de que se corrige el proceso actual y no afecta a procesos a ejecutar

en el futuro.
Existen dos variantes de inspecciones en el puesto de trabajo:

Autocontrol: en este caso, un puesto de trabajo inspecciona el producto que €l mismo
produce. Las inspecciones informativas por autocontrol son muy adecuadas para
obtener una muy rapida eliminacion del defecto y correccion del proceso. Sin embargo,

deben superar su mayor tendencia a la benevolencia.

Para ello puede procederse a utilizar check list o sistemas muy objetivos de control e
intercalar sistemas poka-yoke que pueden garantizar un control estricto, tal y como se

vera mas adelante.

Inspeccidn sucesiva: en este caso, un puesto de trabajo inspecciona el producto
recibido del puesto anterior. (pp. 317-318)

Siguiendo bajo la linea del seguramiento de la calidad, la misma pretende lograr obtener

productos o servicios con cero defectos.
Objetivo cero defectos: eliminacion total de fallos en la produccion.

Segun Cuatrecasas, (2010) existen dos enfoques para los procedimientos cuyo objetivo es

la eliminacion total de fallos:
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Realizar inspecciones en el puesto de trabajo (propio o sucesivo) que impidan la
progresion de productos defectuosos hacia delante en el proceso productivo.

Sistemas de control en el puesto de trabajo que impidan fisicamente la produccion de
errores, de forma que, si el proceso no se realiza correctamente, resultara imposible
que pueda efectuarse (quedaria detenido o blogueado o, cuando menos, recibiria una
informacion o aviso de que se esta produciendo un fallo). A referencia de los
dispositivos que permiten establecer este tipo de control se denominan poka-yoke (a
toda prueba). (p. 318)

Este mismo autor establece que “el objetivo cero defectos puede alcanzarse, pues, por
medio del autocontrol, que puede adolecer de poco rigor en el control sobre el propio trabajo”. (p.
318)

Seguidamente, se define la eliminacién total de defectos con inspecciones en la fuente para

el aseguramiento de la calidad.
Eliminacion total de defectos: inspecciones en la fuente.
Segun Cuatrecasas, (2010) se define que:

Por medio de las inspecciones en la fuente se tratan de identificar y eliminar las causas
de los fallos o defectos de calidad. El objetivo de las inspecciones en la fuente es el de
prevenir estos fallos o defectos antes de que ocurran la primera vez, no después de
darse (como ocurre en las inspecciones informativas, sean a futuro o en el proceso

actual).

Las inspecciones en la fuente exigen una planificacién adecuada de los estandares de

operacion y revisar en profundidad que no sean causa de fallos.

Las inspecciones en la fuente permiten, pues, la eliminacion de fallos incluso en el
proceso actual, ya que, a diferencia de las inspecciones informativas en el puesto
(autocontrol y control sucesivo), no se llega a producir el fallo, para luego tener que
corregirlo. (pp. 319-320)

En la Figura 13: Cero defectos de inspeccion y sistemas de control, se muestra un detalle

que resume el programa que mantiene un objetivo que es alcanzar los cero defectos para operar.
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Asimismo, detalla como las inspecciones en la fuente pueden llegar a eliminar las causas de los

defectos y su aparicion.

Lograr el autocontrol desde la fuente mediante mecanismos como poka-yoke, puede ser un
aliado sencillo de comprender para que los colaboradores a cargo puedan aplicarlo como parte de

los pagos en su proceso productivo.

Figura 13: Cero defectos de inspeccion y sistemas de control.

* Inspecciones en la fuente «——— Eliminar las causas de los defectos, para evitar su aparicion

= Autocontrol -
. , Con inspecciones al 100%
» Inspecciones sucesiva - P ’

» Mecanismos poka-yoke. «———— Los trabajadores tienden a cometer errores: jimpedirselo!

Fuente: Cuatrecasas, Gestién Integral de la Calidad Implantacién, Control y Certificacion.

A continuacion, se presenta los sistemas y dispositivos poka-yoke aplicados en las

operaciones.
Sistemas y dispositivos Poka-yoke.
Segun Cuatrecasas, (2010) se establece que:
Las funciones que desempefian los sistemas y dispositivos poka-yoke son:

Evitar olvidos y errores humanos y con ello los origenes de las causas de defectos,
detectar defectos (cuando se aplican con este objetivo), garantizar un nivel de calidad
del 100% (cuando se intercalan en el proceso con esta mision) e informar de la
presencia de olvidos, errores y también de defectos, cuando su finalidad es de tipo
informativa. (p. 322-323).

A continuacion, se presenta el desarrollo y documentacion de un sistema poka-yoke.
Desarrollo y documentacion de un sistema Poka-yoke.

Segun Cuatrecasas, (2010) se establece un “posible formato de documento para recoger la
informacidn relativa a un dispositivo o sistema poka-yoke, correspondiente a una actividad u

operacion concreta de un componente o subconjunto de un producto”. (p. 323)
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En la Figura 14. Documento de un sistema poka-yoke, se muestra, ante todo, una
identificacion del dispositivo poka- yoke, de la actividad afectada y del componente o subconjunto,
para luego reflejar, mediante cruces a introducir en los correspondientes recuadros, el proposito
del dispositivo (controlar efectivamente el proceso o solo informar o avisar), el tipo de inspeccion

que se efectua.

Es importante mencionar que la aplicacion de este sistema puede ajustarse de acuerdo con
la necesidad del proceso que se estudia, es por esto que cada proposito, tipo de inspeccion, tipo de
detencion y funcién de control, puede sufrir cambios al momento de ejecutarse sin afectar el

proceso productivo.

Figura 14. Documento de un sistema poka-yoke.

Dispositivo poka-yoke: ..., Actividad: ..., Componente/Subconjunto: ... ...
PROPOSITO: TIPO DE INSPECCION: TIPO DE DETECCION: FUNCION DE CONTROL
Cioritrel psrowsrsn D En la fuanta: I:I Contacto: D Pravencidn de ermoras: D
Informativo: |:| Informativa: D Valor constanta: D Deteccién de emores: |:|
Aviso: |:| De conformidad: I:l Pazos de movimiento: |:| Datancién proceso! |:|

Proceso a controlar:

Operacion/maguina:

Defectofallo a evitar:

Descripcion dispositivo/sistema poka-yoke:

CROQUIS-DESARROLLD:

Fuente: Cuatrecasas, Gestion Integral de la Calidad Implantacion, Control y Certificacion.
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CAPITULO I1l. MARCO METODOLOGICO

A continuacién, se presenta las tres rutas de la investigacion cientifica donde se realizara
la seleccion de una de estas, la cual serd el enfoque de la orientacion para la resolucion del

problema en la investigacion.
Enfoque

Hernandez y Mendoza (2018) indican que “toda investigacion se inicia con una idea que
se desarrolla paulatinamente. Hay tres rutas fundamentales: la cuantitativa, la cualitativa y la
mixta”. (p. 5)

La primera ruta fundamental en el proceso de investigacion, segin Hernandez y Mendoza

(2018), corresponde a:

Enfoque Cuantitativo: EIl significado original del término cuantitativo (del latin
quantitas) se vincula a conteos numéricos y métodos matematicos Niglas. Conjunto

de procesos organizado de manera secuencial para comprobar ciertas suposiciones.

Cada fase precede a la siguiente y no podemos eludir pasos, el orden es riguroso,
aunque desde luego, podemos redefinir alguna etapa. Parte de una idea que se delimita
y, una vez acotada, se generan objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la

literatura y se construye un marco o perspectiva teérica.

Las preguntas se derivan hipotesis y determinan y definen variables; se traza un plan
para probar las primeras (disefio, que es como “el mapa de la ruta”); se seleccionan
casos o unidades para medir en estas las variables en un contexto especifico (lugar y
tiempo); se analizan y vinculan las mediciones obtenidas (utilizando métodos
estadisticos), y se extrae una serie de conclusiones respecto de la o las hipétesis. (pp.
5-6)

La segunda ruta fundamental en el proceso de investigacion, segin Hernandez y Mendoza
(2018), es el:

Enfoque Cualitativo: Tiene su origen en el latin qualita, el cual hace referencia a la

naturaleza, caracter y propiedades de los fendmenos Niglas.
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Se estudian fendmenos de manera sistematica. Sin embargo, en lugar de comenzar con
una teoria y luego “voltear” al mundo empirico para confirmar si esta es apoyada por
los datos y resultados, el investigador comienza el proceso examinando los hechos en
si y revisado los estudios previos, ambas acciones de manera simultanea, a fin de

generar una teoria que sea consistente con lo que esta observando que ocurre.

De igual forma, se plantea un problema de investigacion, pero normalmente no es tan
especifico como en la indagacién cuantitativa. Va enfocandose paulatinamente. La ruta
se va descubriendo o construyendo de acuerdo al contexto y los eventos que ocurren

conforme se desarrolla el estudio. (p. 7)

La tercera ruta fundamental en el proceso de investigacién, segin Hernadndez y Mendoza

(2018), corresponde al:

Enfoque Mixto: Los métodos mixtos o hibridos representan un conjunto de procesos
sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el
analisis de datos tanto cuantitativos como cualitativos, asi como su integracion y
discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacién recabada
(denominadas metainferencias) y lograr un mayor entendimiento del fenémeno bajo

estudio.

Chen (2006, citado por (Hernandez y Mendoza 2018), define a los métodos hibridos como
la integracion sistematica de los métodos cuantitativo y cualitativo en un solo estudio con el fin de
obtener una “fotografia” mas completa del fenomeno Yy sefiala que estos pueden ser conjuntados
de tal manera que las rutas cuantitativa y cualitativa conserven sus estructuras y procedimientos

originales (forma pura de los métodos mixtos).

Continuando con los mismos autores, afirman que dichos métodos pueden ser adaptados,
alterados o sintetizados para efectuar la investigacion y lidiar con los costos del estudio (forma
modificada de los métodos mixtos). Los métodos mixtos pueden implementarse de acuerdo con

diversas secuencias. (p. 10).

En relacion con el analisis de las definiciones anteriormente expuestas de las rutas de la
investigacion cientifica, se realiza la seleccion del enfoque cuantitativo ya que el planteamiento

del proyecto es concreto; asimismo, la medicion y recoleccion de los datos numéricos seran
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analizados mediante métodos estadisticos, ya que confia en la experimentacion o en los andlisis de

causalidad.

De esta manera, al considerarse que la investigacion se realizard bajo el enfoque
cuantitativo, pretende acotar al planteamiento del problema la medicion con precision y tener un

foco en todo su desarrollo.

Finalmente, al fundamentarse con la teoria e investigaciones previas que son los
antecedentes, suman en gran manera a su orientacion y desarrollo, es por esto que el proceso
cuantitativo se ajusta como enfoque para establecer con exactitud patrones de comportamiento de
una poblacién o fendmeno, en este caso aplicado a la empresa de fabricacién de muebles Arte &
Disefio Modular S. A.

A continuacién, se presentan los diferentes tipos de alcances de una investigacion, donde

seleccionara uno de estos que sera parte fundamental en el proyecto.
Alcance

Hernandez et al. (2017) manifiestan que los alcances “son una especie de pivote entre lo
gue encontraste en la revision de la literatura y la formulacion de la hipotesis. Del alcance

dependerd tu estrategia de investigacion, incluido el disefio, los procedimientos y otros elementos”.
(p. 74)

El alcance exploratorio, segun Hernandez et al. (2017), se define del siguiente modo:

Exploratorio: se realiza cuando el objetivo es examinar un tema o problema de
investigacion poco estudiado, del cual se tienen dudas o que no se han abordado antes.
Es decir, cuando la revision de la literatura revel6 que tan solo hay guias no
investigadas e ideas vagamente relacionadas con el problema de estudio, o bien, si

queremos indagar sobre temas y areas desde nuevas perspectivas. (p. 75)
El alcance descriptivo, segin Hernandez et al. (2017), se define como:

Descriptivos: busca especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles de personas,
grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenébmeno, que se someta a
un analisis, miden o recolectan datos sobre diversos conceptos (variables), aspectos,

dimensiones o componentes del fendbmeno que se investiga. Es un estudio descriptivo,
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el investigador selecciona una serie de cuestiones (que denominamos variables) y
después recaba informacién sobre cada una para representar lo que se investiga
(describirlo). (p. 76)

Por su parte, el alcance correlacional, segun Hernandez et al. (2017), se define como:

Correlacionales: se emprenden estudios correlacionales para conocer la relacion o
grado de asociacion entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en determinado
contexto. En ocasiones, solo se analiza la relacion entre dos conceptos o variables, pero

con frecuencia se ubican en el estudio vinculaciones entre tres, cuatro o0 mas variables.

Los estudios correlacionales, al evaluar el grado de asociacion entre variables, miden
cada una (presuntamente relacionadas) y después cuantifican y analizan la vinculacién.
Las correlaciones pueden ser positivas (directamente proporcionales) o negativas

(inversamente proporcionales).

Si es positiva, significa que los casos que muestran altos valores en una variable
tenderan también a manifestar valores elevados en otra variable. Si es negativo, casos
con variables elevados en una variable tenderan a mostrar valores bajos en la otra. (pp.
77-78)

El alcance explicativo, segiin Hernandez et al. (2017), se define como:

Explicativo: son mas que la descripcion de conceptos o fendmenos o el establecimiento
de relaciones entre variables; mas bien, estan disefiados para determinar las causas de
los eventos y fendmenos fisicos o sociales. Como su nombre lo indica, su interés se
centra en explicar por qué ocurre un fenémeno y en qué condiciones se manifiesta, o

por qué se relacionan dos o mas variables. (p. 78)

De acuerdo con el andlisis de las definiciones anteriormente expuestas de los alcances de
investigacion, se realiza la seleccion del estudio explicativo sustentado en que el planteamiento
del proyecto va orientado al analisis de las causas de la situacion actual de la muebleria Arte &
Disefio Modular S. A. en términos de calidad y su correspondiente aseguramiento.
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De esta manera, el alcance de estudio explicativo del proyecto de investigacion se
encuentra basicamente en busqueda del sentido de entendimiento de las causas de la situacion

actual, bajo una estructura lo mas ordenada posible en el aseguramiento de la calidad.

A continuacion, partiendo de las tres rutas de la investigacion cientifica que son los
enfoques (cuantitativo, cualitativo y mixto), se realizara el estudio del disefio, previamente

seleccionado el enfoque cuantitativo.
Disefio
Hernandez et al. (2017) establecen que el término disefio se refiere “al plan o estrategia
concebida para obtener la informacién que se desea y responder al planteamiento del problema”
(p- 97). Asimismo, consideran que “la perspectiva cuantitativa, la calidad de la una investigacion

se relaciona con el grado en que apliquemos el disefio tal como fue concebido en los casos en

donde se apliquen experimentos”. (p. 98)

Estos autores mencionan que para efectos de la literatura de la investigacion cuantitativa,
se adoptan la investigacion experiemental y la investigacion no experimental, las cuales seran

definidas a continuacion:

Los disefios experimentales se utilizan cuando el investigador pretende establecer el
posible efecto de una causa que se manupula de forma intencional de una o mas
variables independientes. La variable independiente es la que se considera como
supuesta causa en una relacion entre variables, es la condicidn antecedente, y al efecto
provocado por dicha causa se le denomina variable independiente (consecuente). (pp.
98-99)

Los disefios no experimentales implican investigacion que se efectta sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios donde no hace variar en forma
intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras variable. Lo que
efectua en la investigacion no experimental es observar o medir fendmenos tal como
se dan en su contexto natural, para posteriormente analizarlos siguiendo siempre el

planteamiento del problema. (p. 107)

Hernandez y Mendoza (2018) clasifican la investigacion de disefio no experimental en:
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Investigacion transeccional o disefios transversales recolecta datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. Su propodsito normalmente es describir variables en un
grupo de casos (muestra o poblacidn), o bien, determinar cual es el nivel o modalidad
de las variables en un momento dado, evaluar una situacion, comunidad, evento,
fendmeno o contexto en un punto del tiempo, analizar la incidencia de determinadas

variables, asi como su interrelacién en un momento, lapso o periodo. (p. 176)

Recoleccion de datos Unica (un momento o periodo y lugar especificos) estos disefios
pueden tener un alcance exploratorio, descriptivo, correlacional o explicativo; y
abarcar uno 0 mas grupos o subgrupos de personas, objetos o indicadores; asi como
diferentes comunidades, situaciones o eventos, pero siempre, la recoleccion de los

datos ocurre en un momento o periodo Unico. (p. 177)

De acuerdo con el estudio de las definiciones anteriormente expuestas sobre los disefios
cuantitativos experimentales y no experimentales de investigacion, se efectla la seleccién del
disefio experimental, porque tal y como lo indica la teoria, se pretende establecer los posibles
efectos de las causas que se manipula para determinar sus influencias con el uso de diferentes
herramientas para el proyecto aplicado en la muebleria Arte & Disefio Modular S. A. y es este el

disefio que mejor se ajusta a la necesidad del negocio.

A continuacion, se presenta las variables que seran la unidad de andlisis de acuerdo con el

enfoque investigativo para el proyecto de estudio.
Variables

Hernandez et al. (2017) establecen que una variable “es una propiedad o caracteristica de
fendmenos, entiedades fisicas, hechos, personas u otros seres vivos que puede fluctuar y cuya

variacion es suspectible de medirse u observarse”. (p. 82)

Del mismo modo, los autores mencionan que “las variables adquieren valor para la
investigacion cientifica cuando se relacionan con otras variables, es decir, se forman parte de una

hipétesis o una teoria”. (p. 82)

En la
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Tabla 2. Variables de , se analiza cada una de las variables, con la definicion conceptual,

operacional (indicador) e instrumental, partiendo de los objetivos especificos.

Tabla 2. Variables de andlisis.

Objetivos Especificos Variable Conceptual Operacional Instrumental
Es el camino que sigue la
1. Definir la situacion actual del materia prima desde que llega ) .
) ) o Porcentaje (%) de | Hoja de
proceso productivo de la | Flujo actual del | a la fabrica hasta el producto y y
i o i . producto no recoleccion  de
muebleria Arte & Disefio Modular proceso. estd  vinculado con la
i} L conforme. datos.
S. A tecnologia de fabricacion.
(Ramirez y Cortés, 2013)
] . Es todo aquel que no cumple
2. Medir la cantidad de producto _ i . ) _
Cantidad de con algan requisito | Porcentaje (%) de | Hoja de
no conforme en el proceso ) _ o y
_ i producto no determinado por el sistema de pérdidas recoleccion de
productivo de la muebleria Arte & _ _ i o
L conforme. gestion de calidad. (Lopez, econdmicas. datos.
Disefio Modular S. A.
2013)
3. Analizar las causas que evitan El andlisis de causa raiz (ACR)
el cumplimiento del se utiliza para investigar cuales Hor d
. . . oj)a €
aseguramiento de la calidad en i son las causas que han | Porcentaje (%) de .
] Causa raiz. o ] recoleccion  de
el proceso productivo de la originado un  determinado causas. dat
atos.
muebleria Arte & Disefio Modular problema o] incidencia.
S. A (Jimeno, 2015)
) Conjunto de acciones que
4. Proponer un sistema para el
_ ) ) toman las empresas con el _
aseguramiento de la calidad en Sistema de o ) Hoja de
] ] propdsito de poder entregar a | Porcentaje (%) de .
el proceso productivo de la | aseguramiento . . recoleccibn  de
] oL ) los consumidores, bienes vy avance.
muebleria Arte & Disefio Modular de la calidad. o ) . datos.
s A servicios con el nivel de calidad
o esperada. (Quinoa, 2020)
5. Determinar los mecanismos | Mecanismos de | Conjunto de actividades para | Porcentaje (%) de | Hoja de
de control para el fortalecimiento control de garantizar la calidad en los indicadores recoleccion  de
de la calidad del proceso calidad. productos. (Jiménez, 2014) implementados. datos.
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Objetivos Especificos

Variable

Conceptual

Operacional

Instrumental

productivo de la muebleria Arte &
Disefio Modular S. A.

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.

A continuacidn, se presenta la Tabla 3. Muestra de Investigacién, donde se describe la

metodologia a utilizar y las formulas que se van a aplicar.

Muestra

Hernandez et al. (2017) establecen que una muestra es:

Un subgrupo de la poblacién o universo que nos interesa, sobre el cual se recoletaran

los datos pertinentes y debera ser representativo de dicha poblacion (de manera

probabilistica, para que podamos generalizar los resultados encontrados en la muestra

a la poblacién, o cualitativamente, para comenzar a conocer la poblacion por medio de

la muestra). EI universo o poblacion se define desde el planteamiento del problema.
(pp. 128-129)

Seguidamente, en la Tabla 3. Muestra de Investigacion, se describe el tipo de muestra, la

unidad de muestreo y la definicion del tamafio de la muestra, a partir del indicador planteado.

Tabla 3. Muestra de Investigacion.

Indicador Tipo de muestra Unidad de muestreo Férmula
2 % ATk gk
Porcentaje (%) de producto o Z% N*p*q
Aleatorio Simple. Producto no conforme. n=—:
no conforme. Ja*p*q+ NE?
2
2 % ATk gk
Porcentaje (%) de pérdidas o e Producto reprocesado. Z% N*p*q
Aleatorio Simple. n=

econémicas.

Producto no conforme.

Z%*p*q+NE2
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Indicador

Tipo de muestra

Unidad de muestreo

Férmula

Porcentaje (%) de causas.

Aleatorio Simple.

Producto procesado.

ZEE*N*P*Q
2

Za*p*q+ NE
2

n =

Porcentaje (%) de avance.

Probabilistica

Estratificado

Etapas cumplidas del

aseguramiento de la calidad.

Etapas cumplidas / Etapas

establecidas.

Porcentaje (%) de

indicadores implementados.

Probabilistica

Estratificado

Cantidad de indicadores

implementados.

Indicadores implementados /

Indicadores implementados.

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.

A continuacion, se presenta la Tabla 4: Instrumentos, los cuales fueron seleccionados para

recolectar la informacion de la investigacion.
Instrumentos

Herndndez y Mendoza (2018) afirman que “Toda medicion o instrumento de recoleccién
de datos cuantitativo debe reunir tres requisitos esenciales: confiabilidad, validez y objetividad”.
Asimismo, definen que “la confiabilidad o fiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al
grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo, caso o muestra produce resultados
iguales”. (p. 228)

Siguiendo con la propuesta de estos autores, se confirma que “la validez, en términos
generales, se refiere al grado en que un instrumento mide con exactitud la variable que
verdaderamente pretende medir. Es decir, si refleja el concepto abstracto a través de sus

indicadores empiricos”. (p. 228)

En la Tabla 4. Instrumentos se detalla la especificacidon en cuando utilidad y relaciéon con
respecto al aseguramiento de la calidad como pilar en la investigacion, asimismo, los instrumentos

por utilizar se colocaran en los apéndices del documento.

Tabla 4. Instrumentos
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Indicador

Instrumento

Recursos requeridos

Porcentaje (%) de producto no

conforme.

Hojas de observacion.

Herramientas de Ingenieria.
Gerente de Planta.

Computadora.

Porcentaje (%) de pérdidas

econémicas.

Hojas de observacion.

Materiales — maquinaria.
Computadora.

Herramientas de Ingenieria.

Porcentaje (%) de causas.

Hojas de observacion.

Gerente de Planta.
Operarios.

Materiales — maquinaria.
Computadora.

Herramientas de Ingenieria.

Gerente de Planta.

Porcentaje (%) de avance. Formularios. Computadora.
Herramientas de Ingenieria.
Gerente de Planta.
Porcentaje (%) de indicadores ]
Formularios. Computadora.

implementados.

Herramientas de Ingenieria.

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.

A continuacion, se presenta la Tabla 5. Recoleccion de datos, para la definicion de las

fuentes y métodos de recoleccion de los datos y los beneficios esperados en la muestra.

Recoleccién de Datos

Hernandez y Mendoza (2018) expresan que la recoleccién de datos significa aplicar uno o

varios instrumentos de medicion para recabar la informacion pertinente de las variables del estudio

en la muestra o casos seleccionados (personas, grupos, organizaciones, procesos, eventos, etc.).
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Los datos obtenidos son la base del anélisis. Sin datos no hay investigacion. Pero para haber

Ilegado a esta etapa en la ruta cuantitativa, antes debiste haber establecido y definido con precision

y claridad las hipotesis del estudio y las variables, tanto conceptual como operacionalmente.

conduzcan a reunir datos con un propdsito especifico.

La recoleccién de los datos implica elaborar un plan detallado de procedimientos que te

A continuacion, se presenta la Tabla 5. Recoleccion de datos, donde se detalla cual seré la

forma de recoleccion de datos a partir de los indicadores establecidos de estudio.

Tabla 5. Recoleccion de datos.

Indicador

Fuente de los datos

Método de recoleccién de los datos

Beneficios Esperados

Porcentaje (%)
de producto no

conforme.

El gerente del taller y operarios
en la linea de produccion. Los
datos se localizan en la

muebleria.

Se definira mediante la formula de

muestreo simple en la hoja de
recoleccion de datos aplicado en la linea
de produccién, estos se validaran para
determinar si corresponden a productos

conformes o no conformes.

Identificar el porcentaje de
producto no conforme actual

registrado en el taller.

Porcentaje (%)
de pérdidas

econdémicas.

El gerente del taller y operarios
en la linea de produccion. Los
datos se localizan en la

muebleria.

Se definira mediante la féormula de

muestreo simple en la hoja de
recoleccion de datos aplicado en la linea
de produccién, una vez identificados
cudles productos son de la categoria de
productos no conformes, cual es el
reproceso que representa en el flujo de
la operacion y si éste tiene un costo

adicional.

Identificar el porcentaje de
producto reprocesado en el

taller y cuanto representa a

Porcentaje (%)

de causas.

El gerente del taller colaborara
en brindar la informacién. Los
datos se localizan en la

muebleria.

Mediante la aplicacion de entrevistas al
gerente del taller con la herramienta
Lean de los 5 ¢,por qué?, y con la fusion
de los resultados obtenidos de la
revision de los productos no conformes y

reprocesos, mediante el diagrama de

nivel econdémico para la
empresa.

Definir los motivos que
causan las piezas

defectuosas en la linea de

produccion del taller.
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Indicador Fuente de los datos Método de recoleccion de los datos Beneficios Esperados

Ishikawa y de Pareto, para establecer las

causas de las piezas defectuosas.

Mediante la aplicacion de entrevistas al | Conocer el nivel de avance

El gerente del taller vy | gerente del taller y la aplicacién de | en la implementacion del

Porcentaje (%) . ) ] ] ) ]
g operarios. Los datos se | inspecciones a los puestos de trabajo | sistema de aseguramiento
e avance.

localizan en la muebleria. cuyo objetivo es la eliminaciéon de los | de la calidad aplicado en las
fallos desde la fuente. areas del taller.
Mediante la aplicacion de entrevistas al
Porcentaje (%) gerente  para el proceso  de | Nivel de calidad aplicado en
o El gerente del taller. Los datos | y ] ] .
de indicadores . ) implementacion de los mecanismos de | cada unidad de las lineas de
. se localizan en la muebleria. . B
implementados. control en el proceso de aseguramiento | produccion del taller.

de la calidad en la linea de produccion.

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.

A continuacion, se presenta la Tabla 6. Método de Analisis, en la cual se detalla qué se

realizara con la informacion que se recolectara.
Método de Analisis

Hernandez y Mendoza (2018) establecen que las “unidades de analisis o contenidoS
segmentos de los datos narrativos para ir generando o descubriendo categorias que describan los
conceptos de interés y sus vinculos, los cuales conforman el planteamiento del problema vy

permiten entender el fendmeno bajo analisis”. (p. 472)

A continuacion, se presenta la Tabla 6. Método de Analisis, donde se explica y se detallan
los tipos y caracteristicas de los programas que se van a utilizar para procesar la informacion, asi
como analisis estadisticos u otros medios a que seran sometidos los datos de cada variable,

indicando los fines, los tipos de presentacion y las formulas matematicas a emplear.

Tabla 6. Método de Andlisis.
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Indicador

Anélisis por realizar

Programa

Uso

Porcentaje (%) de
producto no

conforme.

Hojas de control y verificacion que

contiene los elementos establecidos
previamente para certificar cuales son las
condiciones de producto y si cumplen o no
estas conformidades, sometidos a
herramientas como el histograma. para
conocer cuales son las variables y su

agrupacion.

Excel.

Verificar y certificar mediante el check list,
cudles son los productos no conformes y, de
esta forma, atacarlos para prevenir mas

errores.

Porcentaje (%) de
pérdidas

econdémicas.

Hojas de control y verificacibn que

contienen los elementos establecidos
previamente para certificar cuéles son las
condiciones de producto y si cumplen o no
estas conformidades, sometidos a
herramientas como el histograma, para
conocer cuales son las variables y su

agrupacion.

Excel.

Verificar y certificar mediante el check list,
cudles son los productos no conformes y, de
esta forma, atacarlos para prevenir mas

errores.

Porcentaje (%) de

causas.

Diagrama Ishikawa y de Pareto para la
proporcién del 80/20 de la identificacién de
variables en las cuales se presentan las
causas del reproceso y producto no

conforme en la linea de produccién.

Excel.

Analizar la resultante para la identificacion
de causas de peso en el proceso producto y
aterrizar mediante el diagrama de Pareto,

cudles son las influyentes.

Porcentaje (%) de

avance.

Diagrama Gantt del avance de la

implementacién del sistema de
aseguramiento de la calidad, donde se
incorpora el desglose de actividades en
forma de cascada y con fechas para el

cumplimiento de cada tarea.

Excel.

Seguimiento a las etapas del porcentaje de
avance de la implementacion del sistema de
aseguramiento de calidad, con fechas de
expiracion y con designacion de encargados

de cada etapa.

Porcentaje (%) de
indicadores

implementados.

Diagrama Gantt del avance de la

implementacion de los indicadores

necesarios para el cumplimiento vy

seguimiento del sistema de aseguramiento

Excel.

Seguimiento a las etapas del porcentaje de
avance de la implementacion del sistema de

aseguramiento de calidad, con fechas de
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Indicador Andlisis por realizar

Programa

Uso

de la calidad aplicado en la linea de

produccion.

expiracion y con designacion de encargados

de cada etapa.

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.

A continuacion, se presenta el WBS y cronograma que permite visualizar la duracion total

de la investigacion y los avances en los objetivos propuestos.

Cronograma

Seguidamente, se presenta la definicidn y Figura 15: WBS, correspondiente.

WBS

WBS (Work Breakdown Structure) (s. f.) establece que la WBS, por sus siglas en inglés de
Work Breakdown Structure, traducido al espafiol significa estructura de desglose del trabajo, e

indica que:

Es una herramienta utilizada para descomponer analiticamente un proyecto en partes

elementares y el objetivo es organizar el trabajo en elementos féaciles de manejar y

volver menos complicada la comprension del proyecto. Todo esto para comunicar a

todos los interesados (stakeholder) las fases y las actividades que se llevaran a cabo

para lograr el objetivo.

Asimismo, en la Figura 15: WBS se presenta el Work Breakdown Structure, en el cual se

descomponen, de forma analitica, las partes que son fundamentales del proyecto, segmentado por

capitulos.

Figura 15: WBS



59

WORK BREAKDOWN STRUCTURE

Propuesta de un sistema de aseguramiento de la calidad en =
proceso productive en la muebleria Arte & Diis efic Modular

PROYECTO: MANAGER DEL PROYECTO:

Jessica Marcela Rivera Jiménes ‘

FECHA: [jun-21

PROYECTO Propuesta de un sistema de aseguramiento de. la falldad en el proceso productivo en la muebleria
Arte & Disefio Modular

Capitulo 5

FASE I:t:?c::::l;i;n Ma(:rii::'ueh;rizm MarbDC:lF:I::ulz' ico Ané\iyi;:T:Z:uadén Conelusionesy Capitulo & Propuesta
°a Recomendaciones
. Descripeion dela . -
Problema Definiciones Enfoque . Conclusiones Disefio de la propuesta
‘ ™ situacidnactual propa
‘ Objetivos ‘ ‘ Herramientas ‘ ‘ Alcance ‘ ‘ Recoleccidén de datos ‘ Recomendaciones ‘ ‘ Requisitos

Justificacién Plan deimplementacién
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&

‘ ‘Anélms delainformacién

Evauarion financieradela
propuesta

ACCIONES Proyecciones

Variables

i
il

i

Muestra

Recoleccidny andlisis de datos

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.

A continuacion, se presenta cronograma en una linea de tiempo ejemplificado mediante un

diagrama de Gantt, donde permite visualizar la duracion total de la investigacion.
Diagrama de Gantt
Rodriguez (2014) expone la definicién del diagrama de Gantt:

Un diagrama de Gantt es una representacion grafica y simultanea, tanto de
planificacién como de programacion concreta de procesos y/o proyecto desarrollado
por Henry L. Gantt a principios del siglo XX.

Mediante el uso del diagrama de Gantt podemos representar y monitorizar el desarrollo
de las distintas actividades de un proceso y / 0 proyecto durante un periodo de tiempo,
de manera fécil y réapida.

En este tipo de diagramas se representan de forma muy clara las distintas fases de un

proceso Yy / o producto, de manera ordenada y en forma de gréfica (barras horizontales),
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permitiéndonos planificar y programar las distintas fases de un proceso y/o proyecto
(p. 2).

En la siguiente Tabla 7. Diagrama de Gantt del proyecto, se presenta un cronograma de
trabajo mediante el uso de la herramienta Diagrama de Gantt, por mes y por semana, de acuerdo
con el inicio del proyecto.

Importante mencionar que este puede sufrir cambios en las fechas de entrega establecidas
para lograr cumplir en tiempo la investigacion en colaboracion y asesoria de parte del profesor
tutor asignado por la Universidad.

Tabla 7. Diagrama de Gantt del proyecto.

Mes Mayo Junio Julio Agosto Setiembre Noviembre Diciembre
Semanas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Actividades

Introduccion

Generalidades de la empresa
Planteamiento del problema
Objetivos Generales y Especificos
Justificacién

Antecedentes

Proyecciones
Capitulo 2
Capitulo 3

Enfoque

Alcance

Disefio

Variables

Muestra
Instrumentos
Recoleccién de datos
Método de andlisis
Cronograma
Correcciones

Capitulo 4

Descripcion de la situacién actual

Recoleccién de datos
Andlisis de informacién

Conclusiones

Recomendaciones
Capitulo 6

Disefio de propuesta

Requisitos

Plan de implementacién

Evaluacion financiera de la propuesta

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.
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CAPITULO IV. ANALISIS DE LA SITUACION

La informacion que se expone a continuacion fue obtenida mediante visitas y entrevistas
realizadas al duefio de la empresa, Sr. Christian Castillo Aguilar. Ademas, se utilizo la observacion
directa en las diferentes visitas a la empresa, con el fin de apreciar de forma visual y técnica cada
uno de los procesos productivos, el trabajo del personal, el funcionamiento de las maquinas y

control del area de produccidn, para la recoleccion de forma eficaz de los datos.

Finalmente, la informacion obtenida se consolida en las herramientas de diagndstico donde
se muestra el estado inicial de la empresa, sus fortalezas y oportunidades de mejora, a partir de lo
cual se formularan propuestas orientadas a superarlas bajo la linea de gestion y aseguramiento de

la calidad.

En el siguiente apartado se expone el problema que presenta actualmente la empresa de

estudio.
Descripcion del Problema

La empresa nace de la iniciativa de Christian Castillo Aguilar quien, habiendo tenido
experiencia trabajando en la elaboracién de distintos tipos de muebles, inicia las operaciones de
su propia empresa con el area de disefio y fabricacion de mobiliario de cocina y oficinas;
posteriormente, se desarroll6 en remodelaciones de espacios, disefios mas robustos y fabricacion
de muebles con estructuras de diferentes tipos de metales, para obtener mayor provecho de las

instalaciones.

Actualmente, la muebleria Arte & Disefio Modular S. A., en sus 14 afios de trayectoria, se
ha destacado y posicionado como una empresa dedicada a proyectos mobiliarios y de remodelacién
de espacios; sin embargo, la gestion de la aplicacion e implementacién de controles de calidad se

ha realizado de forma empirica por necesidades del negocio.

La falta de documentacion de procesos, politicas, normas y auditorias en el sistema de
gestion de calidad, se visualiza dentro de la operativa diaria; sin embargo, no quedan registros para

su seguimiento y revision.
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Al no tener definidos estandares de calidad para la entrega de los proyectos, lo que se
considera es el tiempo y las especificaciones del cliente; pero para eso se sacrifican factores que

dan como resultado costos adicionales para la empresa, como son:
e Reprocesos.
¢ Revalidaciones.
e Exceso de material o desperdicios.
e Pago de horas extras 0 mal manejo del tiempo.

Actualmente, se puede definir que el estdndar de sus muebles como variables consideradas

son:
e Tamafio del mueble, color, disefio y aprobacion del cliente.

e Espacio en el lugar donde el mueble se va a instalar: por ejemplo, curvaturas en la pared,

columnas, tomas de corriente, tuberia, alto, ancho, ventanas, entre otros.
e Acabado final.

e Instalacion: ya que hay muebles que deben armarse en el lugar, o bien, Unicamente colocarlo

en el lugar (por ejemplo, una mesa de comedor, escritorios).
Seguidamente, se desglosa la gran gama de productos que ofrece la muebleria.
Productos y Servicios

Arte & Disefio Modular S. A. posee una amplia variedad de productos que se dividen en
tres lineas principales: estructuras metalicas, mobiliario de hogar u oficina y, finalmente, las

remodelaciones.
Linea de estructuras metélicas.

La linea de estructuras metalicas involucra trabajos realizados a partir de tubos

electrosoldados para formar la estructura principal como:
o Sillas.

e Mesas.
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e Estanterias.
e Lockers (casilleros) y archivadores metalicos.
e Estructuras base que forman parte para muebles de madera, melamina, entre otros.

Asimismo, cualquier otro disefio solicitado por el cliente. Estos insumos pasan por procesos

de cortado, doblado, soldadura y pintado electrostatico.

Actualmente, este proceso se cotiza y se subcontrata a un proveedor que colabora con la
muebleria, segun el proyecto que se esté trabajando, es parte de la negociacion que se trabaja desde
la planificacion, de previo a dar inicio al proyecto. Este cambio se produjo ante la coyuntura de la

pandemia producida por el virus COVID-19.

En la Figura 16. Estructura metélica, se muestra el trabajo realizado por parte de la
muebleria para un proyecto de estanterias para abastecer una biblioteca escolar.

Figura 16. Estructura metélica.

Nota: Arte & Disefio Modular S. A.
Linea de mobiliario de hogar y oficina.

La linea de mobiliario de hogar y oficina involucra piezas obtenidas de laminas de
melamina y MDF, o bien, madera de cualquier tipo, asi como su color y textura. Estos materiales
pasan por procesos de cortado, entapetado y armado. De manera adicional, la linea de muebles
puede incluir estructuras metalicas, piezas de vidrio y algin tipo de material, por ejemplo granito
o0 ceramica a preferencia del cliente.
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A continuacion, se presenta un listado de la linea de mobiliario de hogar y oficina:
e Fabricacion de mobiliario a su medida.

e Fabricacion de mobiliario con medidas estandar (escritorios, archivos, gaveteros moviles

[arturitos] entre otros).
e Mobiliario para computo.
e Mobiliario para sala de belleza.
e Escritorios, pupitres.

En la Figura 17. Mobiliario hogar, se presenta una muestra del trabajo realizado por la

muebleria con acabados a la medida, donde fusiona materiales como la melamina, metal y granito.

Figura 17. Mobiliario hogar.

Nota: Arte & Disefio Modular S. A.
Linea de remodelaciones.

La linea de remodelaciones es la menos requerida o generada en los proyectos, involucra
inicialmente un desarrollo de disefio con todas las especificaciones, medidas, materiales solicitados
por el cliente, partiendo de su presupuesto; adicionalmente, esta Ultima linea abarca las dos
anteriores, dado que integra tanto estructuras de metal, materiales propios de construccion y

fabricacion de mobiliario.
A continuacion, se presenta un listado de la linea de remodelaciones:
¢ Disefio, decoracion y remodelacion de espacios.

e Instalaciones eléctricas y de redes.
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e Instalacion de paneleria.
e Instalacion de vidrieria.
e Sobres posformados.
e Sobres y puertas termoformadas.
e Sobres en granito.
En la

Figura 18. Remodelacién y decoracion de espacios, se presenta el disefio del trabajo

producido en areas de comida empresariales.

Figura 18. Remodelacion y decoracion de espacios empresariales.

Nota: Arte & Disefio Modular S. A.

En la Figura 19. Remodelacion y decoracion de espacios de concentracion, se visualiza el
trabajo de disefio de mobiliario, remodelacion y construccion de espacio para dispersion y

concentracion trabajado para cliente empresarial.
Figura 19. Remodelacion y decoracion de espacios de concentracion.

b N e
—

Nota: Arte & Disefio Modular S. A.
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A continuacion, se describe el proceso general de solicitud de proyecto para cada linea en
las que se segmenta la muebleria Arte & Disefio Modular S. A.

Diagrama de Flujo, Solicitud Actual de Productos y Servicios

De acuerdo con la anterior descripcion con respecto de las diferentes lineas de
segmentacion de productos y servicios, se mape6 el proceso debido a que no existia la
documentacion oficial dentro de la muebleria a modo de guia, ya que todos los proyectos no tienen
relacion ni se asemejan entre si; sin embargo, el flujo que se genero se puede considerar como

estandar.

El proceso inicia por el acercamiento y necesidad expuesta por el cliente, que es la solicitud
del servicio de muebleria o remodelacion de espacios. De parte del gerente general es un punto

de partida critico debido a que se deben tomar las medidas de manera correcta.

Del punto anterior dependera el nivel de calidad, ya que, si se necesita realizar correcciones
por ajuste de medida, en algunos casos puede generar retrabajos, reprocesos y hasta la no
aceptacion del producto o servicio de parte del cliente final al no cumplir con todos los requisitos.

En esta parte del proceso se discuten, ademas, los tiempos de entrega, tipos de materiales,
estructuras, espacio donde se realizara la instalacion, infraestructura del edificio o casa; por otro
lado, el presupuesto es parte fundamental, dado que, de acuerdo con la necesidad, del disefio
dependeréa qué tan costoso resulte el desarrollo del proyecto.

Importante mencionar que el plazo en el 100% de los casos, se negocia de 15 a 20 dias una
vez aprobado el disefio y pago del adelanto, que por politica de la empresa se solicita el 50%, sin

este depdsito el proyecto no inicia.

Posteriormente, se realiza la confeccion de un prototipo que sera creado para que el cliente

pueda aprobarlo o bien solicitar ajustes segun lo requiera.

Una vez generados los dos puntos anteriores, el visto bueno por parte del cliente y el

comprobante del deposito presentado por este, se pondra “en cola” el proyecto.

Se debe revisar y valorar las cargas de trabajo dentro del taller a nivel de operarios,
proyectos que se encuentren en produccion y las entregas que se deban realizar segun cada

instalacion.
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A nivel de logistica, se considera la compra y disponibilidad de material de acuerdo con
cada proveedor, si se retira en la tienda o se solicita el servicio de transporte; este proceso lo realiza
actualmente el propietario. El despiece de las laminas o de los materiales se genera de previo a la

compra, dado que la empresa mantiene dos facilidades:

e Contratar los servicios de un proveedor para que realice los cortes de las laminas, estos deben
ser precisos segun el disefio.

e Realizarlo con la maquinaria con la que cuenta el taller; sin embargo, esto puede generar
mas tiempo en la produccidn, falta de espacio en el taller para colocar todo el material dado

que en ocasiones la compra es muy relevante.

Posteriormente se realiza todo el proceso de confeccion de los muebles, estructuras
metélicas y combinaciones de ambas, segun el disefio y requerimiento de pinturas, tipo de tornillos,

piezas adicionales que son complementarias al mobiliario.

Luego, se efectla el proceso de acabado para el detallado de muebles. Se puede considerar

realizar este paso en sitio donde se hace la instalacion, o bien en el area del taller.

Asimismo, es de gran relevancia considerar que no se cuenta con un proceso de control y
aseguramiento de la calidad en la revision de las etapas criticas para verificar que el proyecto se
ejecute de forma correcta, es decir, si las medidas del mueble a elaborar son las correctas, la
cotizacion con los montos exactos, revision contra factura de la compra y disponibilidad de

materiales, tiempos de entrega y cargas de trabajo a nivel de taller.

Finalmente, al momento de realizar la instalacion no se verifica que la cantidad de muebles
sea la correcta, especificaciones de materiales, herramienta y maquinaria necesaria para su

instalacion.

A continuacion, se presenta de forma lineal la trazabilidad del proceso, desde como inicia
la solicitud por parte del cliente, el pedido en cuanto a conciliacion de propuesta y necesidad de
parte del cliente, asi como el proceso de revision, asignacion de funciones a nivel de taller,
fabricacion de los muebles, la instalacion de estos en el sitio acordado con el cliente y

posteriormente, la facturacion del servicio.

En la Figura 20. Diagrama de flujo solicitud actual de productos y servicios, se presenta el

flujo actual de como inicia la solicitud de un proyecto.



Figura 20. Diagrama de flujo solicitud actual de productos y servicios.
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Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.
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En el siguiente apartado se presenta la aplicacion de una encuesta al personal administrativo
y de taller de la muebleria Arte & Disefio Modular S. A., con el fin de recabar ain méas informacion

a lo interno de la empresa y entre sus colaboradores.
Aplicacion de Encuesta

En este apartado se presenta la aplicacion y resultados de la encuesta como parte del

diagndstico de la situacion actual que enfrenta la muebleria.

Cabe destacar que actualmente, dentro de la muebleria trabajan cinco colaboradores,

incluyendo al gerente general, quien a su vez es el duefio.

En la Tabla 8. Cantidad de colaboradores y puesto, se muestra el personal actual que

desempefia todas las actividades dentro de la muebleria.

Tabla 8. Cantidad de colaboradores y puesto.

Cantidad de colaboradores Puesto que desempefia

1 Gerente General
1 Jefe de taller
3 Operarios de taller

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.
La ejecucién de la encuesta se efectudé en coordinacion con gerente y propietario de la
muebleria.

Antigliedad en la empresa, capacitacion y puesto

La antigliedad de un colaborador y la capacitacion recibida para su desarrollo y progreso

de forma positiva son vitales para la correcta ejecucion de sus tareas.

En esto radica la importancia a nivel del sistema de gestion de calidad y su correspondiente
aseguramiento para velar porque se lleven estas buenas practicas dentro del taller y areas

administrativas, sin importar la antigliedad de cada colaborador que ejecute el puesto.
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Es por esto que en la pregunta de la Figura 21. Antigiiedad dentro de la empresa, demuestra
que el 80% del personal es muy joven dentro de la empresa, ya que no supera mas de tres afios de

laborar.

Figura 21. Antigliedad dentro de la empresa.

¢Cuantos afos tiene de laborar para la muebleria?
5&nbsp;respuestas

@® 026 meses

® 7 meses a 1 afio
1 a 3 afios

@® 3 a5aros

@ mas de 5 afios

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.
La distribucién de antigliedad se desglosa de la siguiente manera:
e 1 colaborador: 0 a 6 meses de laborar en la muebleria.
e 1 colaborador: 7 meses a 1 afio de laborar en la muebleria.
e 2 colaboradores: de 1 a 3 afios de laborar en la muebleria.

e 1 colaborador: tiene més de 5 afios de laborar en la muebleria; que este caso en particular es

el propietario.

Asimismo, dentro de la encuesta se consulté si al momento del ingreso a la muebleria

recibio la capacitacion correspondiente al puesto que desempefia, lo cual se visualiza en la
Figura 22. Capacitacion recibida, detallando las respuestas respectivas.

Figura 22. Capacitacion recibida.
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¢Alingresar a la muebleria recibid capacitacion para desarrollarse en el puesto que desempefia?
5&nbsp;respuestas

@ No recibi capacitacion
@ Si recibi la capacitacién completa
Capacitacion parcial

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.

Del mismo modo, se demuestra que el 100% de los colaboradores fueron capacitados; sin
embargo, no existe evidencia de minutas firmadas, descriptores de puestos y entrega de manuales
operativos que apoyen a la gestion del sistema de control de calidad y seguramiento de esta; lo
cual es parte de conocer y entender las funciones a nivel de puesto que desempefian los colaborades
en las lineas de produccién para llevar a cabo de forma efectiva los proyectos que se encuentren

€en curso.

En la Figura 23. Conocimiento de puesto desempefiado, se consulté si los colaboradores

conocen cuél es su rol dentro de la muebleria y se detallan sus respuestas.

Figura 23. Conocimiento de puesto desemperfiado.

Puesto que desempena dentro de la muebleria
5&nbsp;respuestas

@ Operario
® .efe de taller
Gerente General

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.

Se logra evidenciar que tres colaboradores, que representan el 60%, no tienen claro cuél es
su rol o que este se encuentre bien definido a nivel de taller, dado que indican que existen tres

jefaturas de taller.
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Se realiz6 la consulta al gerente y propietario e indicd que se encuentran en un momento
de reorganizacién dentro del taller por motivo de salidas recientes del personal, eso confirma que

debido a la reorganizacion, existe este tipo de confusiones entre los operarios.

A continuacion, la planificacion aplicada de forma correcta aporta control y mejora la

calidad dentro del taller.
Planificacioén.

La planificacion es un factor muy importante en la empresa, ya que ayuda a comprender
qué proyectos se encuentran pendientes, en ejecucion y finalizados, dentro del marco semanal,

mensual y anual, para cumplir con las metas proyectadas.

Un factor influyente es el personal, dado que existen retrasos en la hora de entrada
establecida por la empresa; sin embargo, no se lleva el registro de entrada o salida, esto conlleva a

un retraso o paralizacion de la produccién del dia, pérdida de tiempo y dinero.

En la Figura 24. Planificacion del tiempo, se desglosa la ejecucion de sus oficios y tareas
diarias.

Figura 24. Planificacion del tiempo.

Realiza usted una planificacion para lograr cumplir a tiempo con sus procesos?
5&nbsp;respuestas

® Nunca
@ De vez en cuando
Siempre

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.

Segun el 80% de los colaboradores, planifican su jornada para poder cumplir a tiempo con

sus procesos dentro del taller.

La programacion de la produccién es vital dentro del taller, es por esto que la proteccion

de la salud de forma individual y colectiva es critico en el desarrollo de cada proyecto.
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Produccion y control.

El personal, para ingresar al taller o la planta de produccion, debe estar correctamente
equipado con equipo de proteccidn personal (EPP). La empresa cuenta con lo minimo necesario;
sin embargo, los operarios lo utilizan solo para actividades donde sea estrictamente necesario

(ejemplo soldar, corte de piezas, riesgo de salud).

La proteccion que brinda la muebleria a sus colaboradores es vital para mitigar posibles
accidentes que se encuentran latentes en cada linea de produccion y asi proteger a su recurso mas
valioso, que es la mano de obra de personal muy capaz con el que se cuenta para la ejecucion de

sus proyectos.

En la Figura 25. Uso de equipo de proteccién en la planta, se describe si emplean los

implementos necesarios, de forma individual, dentro de la planta de produccién.

Figura 25. Uso de equipo de proteccion en la planta.

¢Utiliza el equipo de proteccion individual en la planta de produccion?
5&nbsp;respuestas

@ No lo utilizo
@ A veces lo utilizo
Siempre lo utilizo

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.

El 100% de los colaboradores utilizan de forma activa el equipo de proteccion individual

necesaria para ingresar al taller.

A continuacion, se presenta en la Figura 26. Implementos de seguridad para un taller, que

es lo minimo con que deben contar para la seguridad de los operarios.

Figura 26. Implementos de seguridad para un taller.
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IMPLEMENTOS DE SEGURIDAD
PARA UN TALLER

&
- &

Cabe destacar que un elemento importante es que personal no mantiene su area de trabajo

Nota: Norton Saint — Gobain.

limpia, no le dan mantenimiento a su herramienta de trabajo, no tienen ingenio para reutilizar el
material sobrante después de cortar, son descuidados; todo ello se debe a que no hay una

motivacion de parte del operario para desarrollarse y crecer a lo interno de la empresa.
Validaciones de calidad y reprocesos.

Otro factor influyente son las validaciones generadas como parte del control de calidad

efectuado de forma empirica por los colaboradores dentro del taller.
Enla
Figura 27. Validaciones de calidad, se detallan dichas validaciones dentro del taller.

Figura 27. Validaciones de calidad.

En la ejecucién de sus procesos realiza algun tipo de validacién de Calidad
5&nbsp;respuestas

@ Inspeccion Visual

@ Revision de medidas en los cortes de
los materiales

Acabado en los materiales

@ No realizo ningtin tipo de revision
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Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.

El 40% de los colaboradores exponen que realizan una revision al acabado de los materiales
en su proceso de transformacion y el 60%, que es mayoria, Unicamente efectian una inspeccion
visual. Con base en eso se aprueba o se rechaza como parte del aseguramiento de la calidad, por

conocimiento empirico y afios de experiencia.

Con el fin de poder continuar con la evaluacion, se puede observar la falta de registro y
seguimiento a los reprocesos de piezas y materiales en el taller, cuyo problema se materializa en
la falta de una estructura que alimente estas actividades y cuantifique, a nivel de tiempos

improductivos y monetarios, estos eventos.
En la or o jefatura para solucionarlo.

Figura 28. Error que genere un reproceso, se les consulta si en caso de cometer un error lo

comunica al supervisor o jefatura para solucionarlo.

Figura 28. Error que genere un reproceso

¢Si hay un error que genere un reproceso lo comunica?
5&nbsp;respuestas

@ Lo notifico inmediatamente
@ Trato de solucionarlo solo
Sigo con mi trabajo normal

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.

La grafica demuestra que el 60% de los colaboradores si notifican de forma inmediata en

caso de cometer algin reproceso, y el 40% tratan de solucionar solos el reproceso.

Seguidamente, se presenta la medicidon de las consecuencias que van de la mano de la

descripcion del problema y de la situacion por la que atraviesa actualmente la empresa.

Medicion de las Consecuencias
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En el siguiente apartado se expone, mediante la recopilacién de informacién facilitada por
la muebleria Arte & Disefio Modular S. A., instrumentos de observacién y check list que permiten

medir consecuencias a causa de los reprocesos en el sistema productivo de la empresa.
Tabla de Reprocesos

La medicion de las consecuencias se consolidé mediante el registro de datos de ultimos
meses, donde se logra establecer la cantidad que generd reprocesos, ocasionando incumplimiento

en las fechas pactadas con los diferentes clientes.
Causas particulares de incumplimiento:
e Tamafio de las medidas de los cortes.
¢ Dafios en materiales (rayones).
e Material incorrecto.
¢ Acabados finales para la entrega de muebles.

Cabe destacar que dentro del proceso actual no se llevan consolidados y seguimiento; por
tanto, se generaron mediante observaciones, entrevistas y demas medios para la recoleccion de la
informacién y poder identificar la tasa de producto no conforme generado y, por ende, la

generacion de retrabajo en las lineas de produccion.

En la Tabla 9: Deficiencia en los controles de calidad que ocasionan reprocesos julio -
agosto 2021, se puede observar que dentro del proceso productivo se generan las causas
anteriormente mencionadas y que ocasionan los reprocesos y retrabajos en la fabricacion de

muebles.

Tabla 9: Deficiencia en los controles de calidad que ocasionan reprocesos julio - agosto 2021.
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Fecha de revision Producto Cantidad de producto | Producto defectuoso | Porcentaje defectuoso | ¢ Genera retrabajo? Causa
1/7/2021) Arturitos 20 3 15,0%|SI Acabados
2/7/2021|Puertas 10 1 10,0%|SI Medida
5/7/2021[Muebles tipo aéreo 8 5 62,5%|SI Medida
6/7/2021|Escritorios 5 1 20,0%|SI Rayones
7/7/2021|Cocina 2 1 50,0%(SI Rayones
8/7/2021|Archiveros 9 1 11,1%|SI Acabados
9/7/2021Biblioteca 7 3 42,9%|SlI Medida

12/7/2021|Comedores 9 4 44,4%|SI Rayones
13/7/2021|Mueble de bafio 11 3 27,3%|SI Medida
14/7/2021|Muebles de oficina 12 1 8,3%|SI Material incorrecto
15/7/2021) Arturitos 10 3 30,0%|SI Acabados
16/7/2021|Puertas 3 2 66,7%]SI Acabados
19/7/2021|Cocina 3 3 100,0%|SI Acabados
20/7/2021|Cama 16 2 12,5%|SI Medida
21/7/2021|Muebles de sala 4 2 50,0%(SI Rayones
22/7/2021|Biblioteca 5 1 20,0%(SI Acabados
23/7/2021|Estructura métalica 2 2 100,0%|SI Medida
26/7/2021|Escritorios 15 5 33,3%|SI Rayones
27/7/2021|Muebles de oficina 2 1 50,0%(SI Medida
28/7/2021|Cocina 8 1 12,5%|SI Rayones
29/7/2021|Cama 6 2 33,3%|SI Rayones
30/7/2021|Arturitos 6 1 16,7%|SI Material incorrecto
2/8/2021[Muebles tipo aéreo 10 1 10,0%|SI Medida
3/8/2021{Mueble de bafio 16 4 25,0%(SI Medida
4/8/2021|Puertas 11 2 18,2%|SI Material incorrecto
5/8/2021|Cocina 8 4 50,0%(SI Medida
6/8/2021|Ropero 6 3 50,0%|SI Acabados
9/8/2021|Archiveros 15 1 6,7%|SI Acabados
10/8/2021|Biblioteca 5 1 20,0%(SI Material incorrecto
11/8/2021|Comedores 7 1 14,3%|SI Medida
12/8/2021|Mueble de bafio 5 2 40,0%(SI Acabados
13/8/2021|Muebles de oficina 16 3 18,8%|SI Medida

Nota: Muebleria Arte & Disefio Modular S. A.

En vista de la anterior lista de factores que pueden incurrir en un mal disefio y acabado

final del mueble y, como consecuencia, en la calidad y la satisfaccion del cliente, se pueden

considerar como los mayores riesgos los siguientes puntos a detallar.

En la Tabla 10. Detalle resumen casusas de reprocesos meses julio — agosto 2021, se

presenta un resumen del porcentaje promedio de piezas de muebles defectuosos que generan un

retrabajo para corregir su causa y, por ende, un aumento en los tiempos de produccion.

Tabla 10. Detalle resumen casusas de reprocesos meses julio — agosto 2021.
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Causas Promedio de Porcentaje defectuoso | Suma de Cantidad de producto | Suma de Producto defectuoso
Acabados 37,72% 76 19
Medida 35,26% 113 30
Rayones 34,80% 49 16
Material incorrecto 15,80% 34 5
Total general 33,42% 272 70

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.

La principal causa de reproceso son los acabados, con un 37,72%, esto fue visualizado
cuando el mueble esta fabricado para su posterior entrega al cliente final, lo cual genera posibles
no aceptaciones por parte del cliente ante un mueble con acabados que no van acorde a lo solicitado
o0 bien, que el acabado final no es fino. Asimismo, se deben realizar cambios donde se invierte

mas tiempo y materiales en cambios

A su vez, con un 35,26% como segunda causa, son fallas en la medida cuando el mueble
ya se encuentra fabricado o en proceso, y no se realiza segun la especificacion requerida por el

cliente.

La tercera causa son los rayones en los materiales, con un 34,80%, producto del mal uso y
trato del material del mueble que es el insumo para su fabricacion; asimismo, los rayones pueden
ser causados cuando se limpia el mueble con productos especiales con pafios que no cumplen las
especificaciones, ya que tienen virutas o residuos de materiales por falta de limpieza en las areas

de trabajo.

Finalmente, la cuarta causa que presenta es errores en la seleccion de material para la
fabricacion de muebles, con un 15,80%, producto del no seguimiento en las érdenes detalladas por

parte de jefatura de taller para la creacion del proyecto que se encuentre en produccion.

A continuacién, se presenta de forma grafica un diagrama de Pareto de las principales

causas gque generan reproceso en la fabricacion de mobiliario.

Seguidamente, se presenta un estudio realizado a nivel de costos por los retrabajos en que
debe incurrir la muebleria al momento de detectar un producto defectuoso, el cual debera

someterse a un proceso de mejora seglin cada causa.
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Costos por Retrabajo

Se realiz6 la agrupacion del precio unitario que mantiene previamente establecido la
muebleria de cada producto fabricado segun la fecha de revision; del mismo modo, se realizé la

cotizacion del total de productos.

La muebleria mantiene establecido, por politica, que el presupuesto para cada proyecto a
nivel de compra de materiales, mano de obra y servicios publicos es un 50% del total de la

cotizacion, segun el proyecto en el cual se esté trabajando.

Igualmente, se agrup6 dentro de la Tabla 11. Costos por defectos, con el fin de poder
visualizar y analizar los costos por defectos presentados en cada mueble o producto fabricado; sin
embargo, este rubro es un aproximado brindado por la muebleria, dado que no existe un registro o

seguimiento a la compra de materiales adicionales o bien, del pago de horas extras por motivo de

mejoras que se deben efectuar a los muebles ya fabricados.

Tabla 11. Costos por defectos.

Fecha de Cantidad de| Producto Precio Cotizacion Presgpuesto para Costos por |Ganancia proyectada| Ganancia
o Producto - materiales/mano de Causa
revision producto |defectuoso unitario para proyecto defectos 25% real
obra 50%
1/7/2021) Arturitos 20 3 €48 000,00 €960 000,00 €480 000,00|Acabados €19 500,00 €240 000,00 @220 500,00
8/7/2021|Archiveros 9 1 €42 000,00 €378 000,00 €189 000,00|Acabados €6 800,00 €94 500,00 87 700,00
15/7/2021 |Arturitos 10 3 €48 000,00 €480 000,00 €240 000,00|Acabados €19 500,00 €120 000,00 €100 500,00
16/7/2021|Puertas 3 2 €52 000,00 €156 000,00 €78 000,00|Acabados @13 600,00 €39 000,00 €25 400,00
19/7/2021|Cocina 3 3| @650 000,00] @1 950 000,00 €975 000,00|Acabados €19 500,00 €487 500,00| @468 000,00
22/7/2021Biblioteca 5 1 €60 000,00 €300 000,00 €150 000,00|Acabados {6 800,00 €75 000,00 €68 200,00
6/8/2021[Ropero 6 3| @110 000,00 €660 000,00 €330 000,00|Acabados €19 500,00 €165 000,00 @145 500,00
9/8/2021|Archiveros 15 1 €42 000,00 €630 000,00 €315 000,00|Acabados €6 800,00 €157 500,00 @150 700,00
12/8/2021[Mueble de bafio 5 2 €35 000,00 €175 000,00 €87 500,00|Acabados €13 600,00 €43 750,00 €30 150,00
14/7/2021[Muebles de oficina 12 1 €40 000,00 €480 000,00 €240 000,00|Material incorrecto €26 800,00 €120 000,00 €93 200,00
30/7/2021|Arturitos 6 1 €48 000,00 €288 000,00 €144 000,00|Material incorrecto €26 800,00 €72 000,00 €45 200,00
4/8/2021|Puertas 11 2 €52 000,00 €572 000,00 €286 000,00|Material incorrecto €53 600,00 €143 000,00 €89 400,00
10/8/2021Biblioteca 5 1 €60 000,00 €300 000,00 €150 000,00|Material incorrecto €26 800,00 €75 000,00 48 200,00
2/7/2021|Puertas 10 1 €52 000,00 €520 000,00 €260 000,00[{Medida €13 800,00 €130 000,00 @116 200,00
5/7/2021|Muebles tipo aéreo 8 5 €45 000,00 €360 000,00 €180 000,00[Medida €69 000,00 €90 000,00 @21 000,00
9/7/2021Biblioteca 7 3 €60 000,00 €420 000,00 €210 000,00[{Medida €41 400,00 €105 000,00 63 600,00
13/7/2021[Mueble de bafio 11 3 €35 000,00 €385 000,00 €192 500,00[{Medida €41 400,00 €96 250,00 54 850,00
20/7/2021|Cama 16 2 €85 000,00| @1 360 000,00 €680 000,00{Medida €29 400,00 €340 000,00( @310 600,00
23/7/2021|Estructura métalica 2 2| @100 000,00 €200 000,00 €100 000,00[{Medida €27 600,00 €50 000,00 €22 400,00
27/7/2021|Muebles de oficina 2 1 €40 000,00 €80 000,00 €40 000,00|Medida €13 800,00 €20 000,00 6 200,00
2/8/2021Muebles tipo aéreo 10 1 €45 000,00 €450 000,00 €225 000,00{Medida €13 800,00 €112 500,00 €98 700,00
3/8/2021[Mueble de bafio 16 4 €35 000,00 €560 000,00 €280 000,00{Medida €55 200,00 €140 000,00 €84 800,00
5/8/2021|Cocina 8 4| @650 000,00 @5 200 000,00 @2 600 000,00|Medida €55 200,00 €1 300 000,00{ #1 244 800,00
11/8/2021|Comedores 7 1| @180 000,00] @1 260 000,00 €630 000,00{Medida €13 800,00 €315 000,00| @301 200,00
13/8/2021|Muebles de oficina 16 3 €40 000,00 €640 000,00 €320 000,00[{Medida €41 400,00 €160 000,00| @118 600,00
6/7/2021|Escritorios 5 1 €65 000,00 €325 000,00 €162 500,00 (Rayones €8 600,00 €81 250,00 €72 650,00
7/7/2021[Cocina 2 1| @650 000,00 @1 300 000,00 €650 000,00(Rayones €8 600,00 €325 000,00 @316 400,00
12/7/2021|Comedores 9 4] @180 000,00 @1 620 000,00 €810 000,00(Rayones €34 400,00 €405 000,00 @370 600,00
21/7/2021|Muebles de sala 4 2| @100 000,00 €400 000,00 €200 000,00(Rayones €17 200,00 €100 000,00 €82 800,00
26/7/2021|Escritorios 15 5 €65 000,00 €975 000,00 €487 500,00 (Rayones €43 000,00 €243 750,00 @200 750,00
28/7/2021|Cocina 8 1| @650 000,00 @5 200 000,00 €2 600 000,00|Rayones @8 600,00 @1 300 000,00{ 1 291 400,00
29/7/2021|Cama 6 2 ¢85 000,00 €510 000,00 €255 000,00 |Rayones €17 200,00 €127 500,00| @110 300,00
Total 272 70| €4 449 000,00( €29 094 000,00 €14 547 000,00 €813 000,00 €7 273 500,00( €6 460 500,00

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.



80

La muebleria dejé de percibir en un 11% de la ganancia que proyecta para cada proyecto
desarrollado, ya que debia invertir en mejoras a los muebles que presentaron defectos para los

meses de julio y agosto, 2021.

La ganancia proyectada para los meses de julio y agosto 2021 era de ¢7.273.500,00; sin
embargo, la recibida y registrada fue de ¢6.460.500,00, dejando de percibir para su negocio
¢813.000,00.

Diagrama de Pareto, Reprocesos Meses Julio — Agosto, 2021

En la Figura 29: Diagrama de Pareto, reprocesos mes julio — agosto, 2021, demuestra que
las cuatro principales causas de reprocesos en la muebleria Arte & Disefio Modular S. A. son
medidas incorrectas, acabados, rayones y material incorrecto.

Figura 29: Diagrama de Pareto, reprocesos mes julio — agosto, 2021.

Causas de reprocesos julio - agosto 2021 100,00%

87,50% 100,00%
300
o,
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27,94% 40,00%
100
o
N - [ ] o
0 L [
Acabados Medida Rayones Material Incorrecto
B Frencuencia % Acumulado

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.

Debido a lo anterior, se confirma que las principales causas donde se presentan reprocesos
en el sistema productivo en la muebleria Arte & Disefio Modular S. A. son las etapas del proceso
de acabados, que es de las etapas finales de la fabricacién de muebles; asimismo, se visualizan
errores al momento de medir cortes en las piezas o materiales utilizados, como consecuencia
provoca que sea necesario realizar nuevamente un trabajo adicional para reparar acabados o bien,
utilizar mas materiales para corregir estos reprocesos en los proyectos que se ejecuten dentro del

taller.

Esta es una evidencia de la necesidad de un sistema de aseguramiento de la calidad, que es

imprescindible dentro de las etapas de la fabricacion de un mueble, para lograr satisfacer los
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requerimientos del cliente y cumplir con la politica de la muebleria, donde la calidad no es
negociable en su aplicacion.

A continuacién, se presenta un analisis de las causas como parte de la descripcion del

problema por el cual atraviesa actualmente la muebleria.
Andlisis de las Causas
Diagrama de Ishikawa

El problema de incumplimiento de entregas de producto en las fechas contratadas lleva
consigo cuantiosos problemas que, poco a poco, se acumulan y de los cuales pueden resultar

semanas 0, incluso, meses de retrasos.

Por esta razdn es pertinente conocer los diferentes tipos de dificultades que se presentan.
Para ello se utiliza una herramienta de analisis cualitativo que permita identificar y categorizar

cada una de esas dificultades.

En la Figura 30. Diagrama de Ishikawa, se presentan de forma detallada las causas de los
reprocesos productivos de la muebleria Arte & Disefio Modular S. A.

Figura 30. Diagrama de Ishikawa.
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Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.
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Cabe destacar que, a nivel general, existen numerosos aspectos de mejora a nivel
administrativo y en el &rea de taller, debido a la falta de controles, registros y seguimientos para

lograr los niveles de calidad en sus productos y servicios.

Al no existir procesos estandarizados, formatos e instructivos que permitan el correcto
registro para el anlisis de informacion, hace la tarea mas dificil para determinar qué areas se deben

mejorar y cuales estan controladas dentro de un sistema de gestion de calidad.

Igualmente, se detecta que la mano de obra requiere conocer y reforzar cuél es su rol dentro
del taller, debido a que las capacitaciones e instrucciones se realizan de forma verbal y no queda

un registro de los procesos abarcados.

Finalmente, a nivel de maquinaria y mantenimiento en los equipos, no existe; por tanto, se
desconoce si estas se encuentran en buen estado para producir y evitar accidentes en las lineas de

produccion.

En relacién con el diagrama de Ishikawa anterior, a continuacion se presenta un diagrama

de Pareto de factores con el fin de poder estudiar los factores que causan reprocesos productivos.
Diagrama de Pareto de Factores

En este apartado se presenta un diagrama de Pareto de factores que actualmente estan
afectando el rendimiento de la empresa, estos se encuentran expuestos dentro del diagrama de
Ishikawa, el cual se elabor6 con la ayuda de los cinco colaboradores de la muebleria Arte & Disefio
Modular S. A.

En la siguiente tabla se enlistan las caracteristicas desarrolladas en el diagrama de Ishikawa,
donde en compafiia con los colaboradores de la empresa, se determind mediante una escala de 1 a
5, donde el valor de 1 es el menor puntaje y el 5 el de mayor relevancia, otorgar un valor al factor
de importancia segun las causas principales por las cuales atraviesa la muebleria a nivel de

reprocesos en su sistema productivo.

En la Tabla 12. Escala de Pareto, se presentan las caracteristicas con la respectiva escala,

segun la votacion brindada por los colaboradores de la empresa.
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. Escala
Caracteristicas
1 2 3 4 5
1|Maquinaria obsoleta X
2|Falta de equipo en cada estacién de trabajo X
3|Ausencia de la importancia de la correcta ejecucion de los procesos X
4[Carencia de conocimiento del rol dentro de la empresa X
5|Ausencia de evidencia de capacitacion y registro
6|Reprocesos por falta de verificacion y control X
7|Carencia de politica de requerimientos de compras X
8|Falta de politica de clasificaciéon de residuos y reciclaje X X
9|Carencia de una correcta distribucién de planta X
10|Ausencia de criterios de valoracion de calidad X X
11|Carencia procesos y formatos estandarizados X X
12]|Ausencia instructivo para el desarrollo de procesos X
13[Carencia registros para el andlisis X
14|Ausencia de politica de mantenimiento preventivo para el equipo X X

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.

En la siguiente Tabla 13. Factores de Pareto, se demuestra el resultado de la multiplicacion

de la escala por la cantidad de colaboradores que ayudaron en la asignacion del monto del factor.

Tabla 13. Factores de Pareto.

Caracteristicas Escala Factor
2 3 4 5

1[{Ausencia de la importancia de la correcta ejecucion de los procesos 5 25
2|Carencia de politica de requerimientos de compras 5 25
3|Ausencia instructivo para el desarrollo de procesos 2 3 23
4|Reprocesos por falta de verificacion y control 3 2 22
5|Falta de politica de clasificacion de residuos y reciclaje 2 3 21
6|Carencia procesos y formatos estandarizados 2 3 21
7|Ausencia de evidencia de capacitacion y registro 5 20
8|Ausencia de criterios de valoracion de calidad 2 3 19
9|Ausencia de politica de mantenimiento preventivo para el equipo 3 2 19
10|Carencia de una correcta distribucién de planta 3 2 17
11|Carencia registros para el analisis 3 2 17
12|Maquinaria obsoleta 5 15
13|Falta de equipo en cada estacién de trabajo 5 10
14|Carencia de conocimiento del rol dentro de la empresa 5 10

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.

Como resultado, se pretende realizar un diagrama de Pareto con los factores, con el fin de

poder determinar el 80% de las causas principales que afectan el sistema productivo y, por ende,

la calidad y su aseguramiento en este.
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En la Tabla 14. Categorias para el Diagrama de Pareto, se presenta la informacion necesaria

de acuerdo con la caracteristica, categoria, frecuencia, porcentaje, frecuencia acumulada y

porcentaje acumulado, que son el insumo para desarrollar el diagrama de Pareto.

Tabla 14. Categorias para el Diagrama de Pareto.

Carateristicas Categoria| Frencuencia % Acumulado | % Acumulado
Ausencia de la importancia de la correcta ejecucion de los procesos  |A 25| 9,47% 25 9,47%
Carencia de politica de requerimientos de compras B 25| 9,47% 50 18,94%
Ausencia instructivo para el desarrollo de procesos C 23| 8,71% 73 27,65%
Reprocesos por falta de werificacién y control D 22| 8,33% 95 35,98%
Falta de politica de clasificaciéon de residuos y reciclaje E 21  7,95% 116 43,94%
Carencia procesos y formatos estandarizados F 21|  7,95% 137 51,89%
Ausencia de evidencia de capacitacion y registro G 20| 7,58% 157 59,47%
Ausencia de criterios de valoracion de calidad H 19| 7,20% 176 66,67%
Ausencia de politica de mantenimiento preventivo para el equipo [ 19 7,20% 195 73,86%
Carencia de una correcta distribucion de planta J 17 6,44% 212 80,30%
Carencia registros para el analisis K 17| 6,44% 229 86,74%
Magquinaria obsoleta L 15| 5,68% 244 92,42%
Falta de equipo en cada estacion de trabajo M 10 3,79% 254 96,21%
Carencia de conocimiento del rol dentro de la empresa N 10| 3,79% 264 100,00%
Total 264| 100,00%

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.

En la Figura 31. Diagrama de Pareto de factores, se presenta el 80% de las causas

principales que afectan el sistema productivo y, por ende, la calidad y su aseguramiento.

Figura 31. Diagrama de Pareto de factores.
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De acuerdo con el anterior diagrama de Pareto presentado, el 80% de las causas principales
en los reprocesos o bien, fallas que se presentan en el sistema productivo actual con el que opera

la muebleria Arte & Disefio Modular S. A., son:
¢ A: Ausencia de la importancia de la correcta ejecucion de los procesos.
¢ B: Carencia de politica de requerimientos de compras.
¢ C: Ausencia de instructivo para el desarrollo de procesos.
¢ D: Reprocesos por falta de verificacion y control.
o E: Falta de politica de clasificacion de residuos y reciclaje.
e F: Carencia de procesos y formatos estandarizados.
¢ G: Ausencia de evidencia de capacitacion y registro.
e H: Ausencia de criterios de valoracion de calidad.
e |: Ausencia de politica de mantenimiento preventivo para el equipo.
e J: Carencia de una correcta distribucion de planta.

De acuerdo con lo anterior, se logra evidenciar y analizar que existe la necesidad de definir

y establecer un sistema de aseguramiento de la calidad.

En el siguiente apartado se presenta un diagrama de bloques, que en la actualidad es la

distribucion que presenta la muebleria.
Diagrama de Bloques

El siguiente diagrama de bloques representa, de forma gréafica, el sistema productivo actual
con el que trabaja la muebleria Arte & Disefio Modular S. A., expresando mediante bloques y
flechas, las relaciones entre los distintos elementos de este. Esta representacion define claramente
como estd organizado y cudles son sus entradas, salidas y las relaciones entre los diferentes

bloques.

En la Figura 32. Diagrama de Bloques, se demuestra como se encuentra distribuida

actualmente la planta donde se fabrican los muebles.
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Figura 32. Diagrama de Bloques.

Area de ensamblaje o armado

Zonade cargay
transporte

Area de limpieza y acabados Area de almacenamiento

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.

Es importante mencionar que la distribucion de la estructura fue producto de la necesidad,

donde esta fue definida de la siguiente manera:

Area de ensamblaje o armado de muebles, donde los operarios deben trasladar al 4rea de
limpieza y acabados para posteriormente realizar otro transporte a la zona de carga y transportarlos
al destino final

Finalmente, el rea de almacenamiento de materia prima, herramienta y equipo para lograr

realizar la operativa en cada estacion.

Asimismo, el gerente general de la muebleria Arte & Disefio Modular S. A. facilit6 la
siguiente distribucion de planta.

En la Figura 33. Distribucion de planta actual, muestra cdmo se encuentra distribuida

actualmente la planta.

Figura 33. Distribucion de planta actual.

Nota: Arte & Disefio Modular S. A.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Por todo antes mencionado, el presente trabajo de investigacion tiene como finalidad mejorar
el proceso de produccién de la linea de muebles de la empresa, para incrementar la productividad
mediante la propuesta de un sistema de aseguramiento de la calidad y la estandarizacion de procesos;
buscando la correccidn de las situaciones de riesgo que le estan generando pérdidas, asi como el mejor

aprovechamiento de las oportunidades.

Para ello, a continuacion se exponen las conclusiones y recomendaciones obtenidas como
punto de partida en el anterior capitulo, que fue la situacion actual por la cual atraviesa la muebleria y,
de esta forma, lograr mantenerse en la busqueda del mejoramiento continuo de la calidad, que es parte

de la de la mision y vision de la empresa.
Conclusiones

e Actualmente, la muebleria no mantiene documentacion de procesos, politicas y/o normas

para la ejecucion de sus proyectos.

e Carece de un sistema de aseguramiento de la calidad definido y establecido en cada estacion
de trabajo, lo cual no permite mejorar su sistema de gestion de calidad y satisfaccion al

cliente, lo cual podria dar una potencial mejora al proceso en general.

e Mediante la aplicacion del estudio de métodos se pudo diagnosticar que el 33,42% de
muebles presentan defectos, situacion que genera reprocesos debido a que se invierten

recursos y tiempo, lo cual se traduce en un 11% de costos al proceso.

e La causa raiz de estos defectos es la deficiente inspeccion, revision y control, que son parte

de los procesos que se deben mejorar dentro del esquema de aseguramiento de la calidad.

e Entre las principales causas que generan este problema en la empresa se identificé la falta
de normalizacion del método de trabajo, carencia que se veia profundizada por la falta de
capacitacion supervisada y registrada, los cruces de linea de recorrido, las posturas
corporales incorrectas durante la ejecucion de sus labores, producto de una mala distribucién

de planta.
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La estandarizacion de procesos no esta definida, dado que existe una forma de trabajo que
no es la méas idénea seguin cada rol que debe desempefiar cada colaborador dentro de la

empresa.

El diagndstico permitié evidenciar una compaiiia sin control de sus procesos, donde no se podia

hacer trazabilidad precisa a ninguno de ellos.

Se determind que no hay datos histéricos de la empresa que permitan elaborar andlisis de la

informacion para poder hacer mejoras futuras.

Finalmente, el diagndstico determind que el gerente general, quien a su vez es el propietario de
la muebleria, es quien realiza todo el proceso de prospeccion de nuevos clientes, visitas,
reuniones, asesorias al cliente, compra de material, asignacion de funciones de cargas de trabajo,
ejecucion de todos los pagos, seguimiento de proyectos y controles de calidad; por tanto, no hay
una sana segmentacion de funciones de trabajo, lo cual se traduce en un riesgo potencial si
eventualmente esta persona no puede atender estas funciones, con lo cual se paralizaria la

operativa.
Recomendaciones

Se recomienda una estandarizacion de los procesos administrativos y de taller, mediante la
documentacion de instructivos de trabajo, tiempos de entrega y formatos establecidos para

la correcta ejecucién de estos.

Se recomienda disefiar, implementar y dar seguimiento al sistema de aseguramiento de la

calidad, para que la calidad se realice desde cada estacion de trabajo.

Realizar la contratacion de una persona que se encargue de alimentar, dar seguimiento al
sistema de aseguramiento de la calidad mediante controles, indicadores y auditorias para
garantizar su eficiencia, asi como dar seguimiento a proyectos en colaboracion con el gerente

general.

Se recomienda la adquisicidn de un software que permita facilidad en registros de facturas,
boletas, registros de ingresos de materia prima, salida de productos terminados, registros de

compras, temas de presupuesto para la elaboracion del producto en proceso, registros de
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ventas de cada cliente, tanto corporativo como fisico o de residencia, lo cual seria de mucho

beneficio para la empresa en el tema de ahorro de tiempos en cada proceso que se realiza.

Se recomienda efectuar una correcta distribucion de planta para mantener el orden y
obedecer la adecuacion de espacios, evitando el aumento de tiempos por traslados dentro de

la planta.

Finalmente, se sugiere realizar una capacitacion de seguridad y salud en la muebleria, donde
el enfoque sea como prevenir accidentes en el lugar de trabajo, para realizar conciencia en
los operarios que se ven expuestos diariamente y fomentar que continten utilizando el
equipo de proteccion, necesario en la operativa. Adicionalmente, para que los colaboradores
puedan conocer cuales son las posturas correctas y reducir lesiones que puedan padecer

eventualmente.
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CAPITULO VI. PROPUESTA

En el siguiente apartado se presenta la propuesta, donde se llevara a cabo la explicacion de
forma detallada de esta, el anélisis econdmico y el plan de implementacion de cada etapa para su
ejecucion.

Es importante mencionar que esta propuesta fue definida mediante el planteamiento ante

la necesidad actual que enfrenta la empresa segun el analisis previo desarrollado.

De este modo, se lograra plantear una propuesta de un sistema de aseguramiento de la calidad
que pueda reforzar el actual sistema de gestion, ya que este fue desarrollado por parte del duefio y
mediante el cual le permitira a la empresa manejar mejor la informacion mediante indicadores, tanto
de produccion como de productividad, variables que, a su vez, se estableceran como los criterios a

evaluar en el desempefio en general.

A partir de esta propuesta se podra proponer otras posibles mejoras en el futuro. Todo ello
resulta importante, pues de estas evaluaciones continuas se podré identificar los factores determinantes
en la operativa diaria y, de este modo, sera posible alcanzar los resultados deseados de acuerdo con los

objetivos de la empresa, y sobre todo, la satisfaccion del cliente.
Propuesta

Tomando como base los resultados del capitulo de analisis de la situacién y el objetivo,
que es proponer un sistema de aseguramiento de la calidad en el proceso productivo en la muebleria
Arte & Disefio Modular S. A., se logrard a través la aplicacion de los principios de la ISO
9001:2015 y el acatamiento de las mejores practicas que aseguren la calidad en su sistema de

gestion.

Asimismo, con la adopcion de un sistema de aseguramiento de la calidad de forma
estratégica para la muebleria, puede ayudar a mejorar de forma integral el desempefio a nivel de
areas, tanto de taller como administrativas, y proporcionar una base sélida para las iniciativas de

un desarrollo mas sostenible en el tiempo.

Por ende, esta Norma Internacional emplea un enfoque a procesos, que incorpora el ciclo
Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos, de esta forma se

asegura de que suS procesos cuenten con recursos y que se gestionen adecuadamente. Esto sera
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utilizado como referencia con el fin de poder brindar una propuesta que genere valor a la muebleria

y al cliente como usuario final de sus productos y servicios.
Disefio del Sistema de Gestion y Aseguramiento de la Calidad (SGAC)

El sistema y su respectiva documentacion estaran dirigidos fundamentalmente a asegurar

el control, funcionamiento y planificacion de todos los procesos que conforman la muebleria.

La propuesta de este disefio se encuentra enfocada en la interaccion de los procesos a nivel
administrativo y de taller, para que garanticen la correcta gestion de los productos y servicios,
considerando los recursos con los que se cuentan, responsabilidades, relacion y trazabilidad entre
las areas y cualquier otro elemento que se considere de interés y que intervenga al momento de

llevarlo a cabo.
Desarrollo del Sistema de Aseguramiento de la Calidad

Tal y como se menciona en el marco teérico de este proyecto, un Sistema de Gestion y
Aseguramiento de la Calidad persigue, mediante técnicas, eliminar toda posibilidad de cometer
errores que den lugar a defectos, sin preocuparse por alcanzar un nivel que pueda medirse y

reducirse al maximo.
Del mismo modo, estara conformado por los siguientes elementos:
e El manual de calidad.
e Las instrucciones de trabajo y roles.

e Procedimientos de procesos en cada linea de produccién a nivel de taller y areas

administrativas.
¢ Registros que son necesarios a nivel operativo y administrativo.

e Laestructura y responsabilidades: personal a cargo con funciones dentro de la organizacion

para realizar tareas propias del sistema de gestion para el aseguramiento de la calidad.
e Especificaciones o0 normas de materiales, productos y servicios a interno y externo.

A continuacion, se presenta como primer punto dentro del sistema de aseguramiento de

calidad, el manual de calidad, el cual contempla la politica de calidad y las responsabilidades de
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la muebleria Arte & Disefio Modular S. A. Posteriormente, define los procedimientos para llevar
a cabo los procesos.

Manual de Calidad

Dentro del manual de calidad propuesto para la muebleria Arte & Disefio Modular S. A.,

se debera incluir el desarrollo de cada uno de los siguientes elementos:

e Politica de calidad.

e Objetivos a nivel de calidad.

e Laresponsabilidad y autoridad de las areas involucradas.

e Identificacion de los documentos necesarios para el soporte del sistema de aseguramiento
de la calidad.

e Productos y servicios.

Seguidamente, se presenta la politica de calidad previamente definida por parte de la

muebleria.
Politica
Establecimiento de la politica de calidad.

La politica de calidad ya establecida por parte de la muebleria Arte & Disefio Modular S.

A. es la siguiente:

Arte & Diseiio Modular manifiesta el compromiso de satisfacer las expectativas,
gustos y necesidades de nuestros clientes, fabricando mobiliarios con altos estandares
de calidad. Buscamos la excelencia de nuestros productos y servicios a traves de
mejora continua de gestién de calidad, integracion de los procesos, trabajo en equipo

y compromiso de todos los colaboradores de nuestra institucion.

Asimismo, se determina que la politica debe comunicarse a los colaboradores de la

muebleria.
Comunicacién de la politica de calidad.
La politica de calidad debe:

e Estar disponible y mantenerse documentada dentro del manual de calidad.
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e Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion por parte de todo el
personal.

e Estar disponible para todas las partes interesadas segun corresponda.

A continuacion, se presenta la propuesta para los objetivos de calidad, los cuales se
encuentran alienados a la politica de calidad.

Objetivos de Calidad

El sistema de aseguramiento de la calidad tendra una serie de objetivos fundamentales que

irén alineados con el propdsito de este proyecto y las metas que la misma muebleria se ha trazado.

1. Lograr satisfacer en un 100% el cumplimiento de las expectativas y necesidades de nuestros
clientes.

2. Alcanzar en un 100% los estandares de calidad establecidos en la fabricacion de muebles.

3. Garantizar la mejora continua en la prestacién de los productos y servicios, cumpliendo con

los requisitos necesarios, asi como las mejores préacticas dentro de la industria mobiliaria.

En el siguiente apartado, se presentan las responsabilidades necesarias para el correcto

funcionamiento del manual de calidad.
La Responsabilidad y Autoridad de las Areas Involucradas

Es responsabilidad de la Gerencia General garantizar el cumplimiento de los lineamientos
establecidos en el manual de calidad.

La calidad es responsabilidad de todos los colaboradores de la muebleria; sin embargo,
existira un encargado, quien sera el responsable de verificar el cumplimiento de las disposiciones
de calidad definidas en el manual y, en general, del sistema de aseguramiento de la calidad, para
garantizar que la trazabilidad del sistema productivo se efectué de acuerdo con las necesidades de

la empresa.
Alcance del Sistema de Aseguramiento de la Calidad en Procesos

El sistema de gestion y aseguramiento de la calidad en la muebleria Arte & Disefio Modular
S. A. aplica en los siguientes procesos productivos, segun la solicitud expresada por parte de su

propietario:
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e Recepcion de nueva orden de trabajo.
e Cotizacion de productos y servicios.
e Disefio y planos de mobiliario.

e Visita y reuniones con clientes.

e Compra de materiales.

e Fabricacion de mobiliario.

e Facturacion.

Del mismo modo, a continuacion se detalla cuales son las areas a nivel de la organizacion,

que se contemplaran dentro del sistema de aseguramiento de la calidad.
Estructura Organizativa

Es importante mencionar que toda la organizacion se vera involucrada dentro de la

propuesta y, por consiguiente, su participacion es primordial para la mejora integral de la calidad.

En la Figura 34. Estructura Organizativa, se incorpora el organigrama de la muebleria Arte
& Disefio Modular S. A., para la ubicacion de los departamentos que se veran involucrados dentro

del sistema de aseguramiento de la calidad.

Figura 34. Estructura Organizativa.

Gerencia General

Analista de
procesos

Soporte
administrativo

Supervision taller

Operarios

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.
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En el siguiente apartado se presentan las responsabilidades de cada uno de los
departamentos que intervendran dentro del sistema de aseguramiento de la calidad, cada uno de

ellos con sus roles y responsabilidades respectivas:

e Gerente General
= Esel responsable del desarrollo y la implementacion del sistema de gestion y aseguramiento
de la calidad en los procesos productivos dentro de la muebleria, asi como la mejora continua
de su eficacia.
= Asignar todos los recursos y herramientas necesarias para el desempefio satisfactorio en los
productos y servicios. Debe comunicar a toda la organizacion la politica de calidad, mejores
practicas para todo el proceso productivo.
= En compafiia con el analista de procesos, realizard cambios al manual de calidad y todo lo

que lo conforma.

e Analista de Procesos
= Encargado de medir la productividad de los procesos de la organizacién, asi como el
encargado de dar seguimiento al sistema de aseguramiento de la calidad.
= Debera generar propuestas de mejora y realizar analisis de datos para el cumplimiento de
las metas trazadas por la gerencia general. Sera el encargado de definir o validar las
necesidades de la organizacion con el fin de poderlas convertir en mejoras a los procesos

0 bien, generar nuevos procesos que colaboren a la operativa.

e Soporte Administrativo
= Encargado de realizar los procesos a nivel administrativo de la muebleria, necesarios para
el funcionamiento de esta, que son: ventas, comunicacion los clientes, coordinacion de
reuniones, pago de némina, compra de materiales, control de facturacion y generacion de

cotizaciones.

e Supervision de Taller
» Es el responsable de mantener una comunicacion directa con soporte administrativo y

gerencia general para la asignacién de roles a los operarios y tareas en cada proyecto que
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ingresa al taller; asimismo, debe velar por el cumplimiento de los tiempos de entrega, orden

de taller, uso de materiales, herramienta y equipo.

e Operarios
= Personal de taller responsable de fabricar el mobiliario y estructuras segun el proyecto que
se encuentre en ejecucion en las lineas de produccion del taller. Asimismo, realizar las
validaciones y acabados de calidad desde la fuente o puesto de trabajo. Personal encargado
de realizar el proceso de instalacion de cada proyecto en el sitio donde fue acordado con el

cliente final.

Importante mencionar que las plazas de soporte administrativo y supervision de taller
actualmente son ejecutadas por el gerente general. A causa de la pandemia producida por el
COVID-19, tuvieron que realizar diversos ajustes en su operativa; adicionalmente, el analista de

procesos forma parte de la propuesta como plan de mejora para el aseguramiento de la calidad.

En el siguiente apartado se presentan los procedimientos que deberan ser documentados

como parte del soporte del sistema de aseguramiento de la calidad.
Procedimientos

Identificaciébn de los documentos necesarios para el soporte del sistema de

aseguramiento de la calidad.

Los procedimientos documentados, junto con sus respectivos registros, se convertiran en
la principal evidencia para las auditorias del sistema de aseguramiento de la calidad, ya que, si el
disefio de estos satisface los controles generales por parte de la gerencia general, esta auditoria se

desarrollara segun lo establecido en el procedimiento como elemento principal.

En la muebleria, al no contar con un formato de procedimientos estandar, se decide
establecer, en colaboracion con su propietario, una plantilla de procedimiento operativo estandar

que permita al negocio mantener un control de los documentos con una estructura definida.

A continuacién, se presenta la matriz para el control de documentos, como una buena

practica para establecer una estructura estandar a seguir para la normalizacion de los documentos.

Todo manual operativo que se genere debe contener:
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e Nombre del proceso.

e Historial de modificaciones.

e Descripcion del paso a paso del procedimiento.
e Tiempos de ejecucion.

e Trazabilidad entre las areas de la muebleria.

e Responsables del proceso.

e Registro de actualizaciones (Elaborado por, Revisado por, Aprobado por).

Del mismo modo, como parte de las medidas para la evaluacion del desempefio del sistema
de aseguramiento de la calidad se debe realizar el respectivo seguimiento de su cumplimiento.

Adicionalmente, estos deberan ser evaluados y revisados por parte del analista de procesos
cada seis meses, con el fin de garantizar que los manuales operativos se encuentren actualizados

segun cambios que se generen dentro de la operativa.

En el apartado de Apéndice 2 se encuentra un ejemplo de instructivo de trabajo del proceso
de recepcion de nueva orden de trabajo, que sera el insumo para el analista de procesos, con el fin

de que pueda mantener una guia para la redaccion de los procesos.

A continuacion, se presenta como parte de la propuesta de implementacion con el fin de
asegurar que el sistema de aseguramiento de la calidad funcione de forma productiva dentro de la
muebleria, por lo que se plantea un proceso de auditoria mediante el ciclo PHVA.

Auditorias Internas

Mediante la implementacion de auditorias internas es factible proporcionar guias para
verificar la existencia e implementacion de elementos del sistema de aseguramiento de la calidad

y para verificar la habilidad del sistema para alcanzar los objetivos definidos de calidad.

La propuesta de auditoria sera ejecutada de forma mensual, estara a cargo del del analista
de procesos, se ejecutara de forma aleatoria, sin previo aviso al encargado del proceso, segln cada

planificacion.
Alcance.

El disefio y requisitos del mobiliario deben estar definidos principalmente en términos de

funcionamiento. De modo que proporcione la confianza en la conformidad de este, puede ser
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obtenida con una adecuada demostracion de la capacidad del proveedor en disefio, desarrollo,

produccion, instalacién y servicio.

Seguidamente, se presenta el ciclo PHVA como una herramienta de gestion muy efectiva

a la hora de programar, ejecutar y mejorar procesos dentro de una organizacion.
El Ciclo PHVA.

Las siglas del ciclo PHVA corresponden a las iniciales de las palabras Planificar, Hacer
Verificar y Actuar. Cada uno de estos cuatro conceptos corresponde a una fase o etapa del ciclo;
entonces, para el caso del proceso de auditoria, se presenta a continuacion los pardmetros de

medicién por ciclos:
Planificar (P).

En la etapa de planificacion se establecen objetivos y se identifican los procesos necesarios

para lograr resultados de acuerdo con las politicas de la muebleria.

En esta etapa se determinan también los parametros de medicion que se van a utilizar para

controlar y seguir el proceso:

e Elaboracion del programa de auditoria.

o Definir los objetivos, alcance y los criterios.

e Definir los recursos.

e Reuvisar el procedimiento.

e Revisar documentos (manuales operativos, check list de taller, correos, érdenes de compra
y cualquier otro documento que sea necesario en el proceso de revision).

e Preparar los papeles de trabajo, documentos, plan de auditoria, lista de verificacion y

solicitud de acciones correctivas.
Hacer (H).
Consiste en la implementacion de lo planificado para lograr los objetivos planteados:

e Realizar la auditoria de campo (areas administrativas y taller).
e Efectuar la reunion de apertura.

e Recolectar y verificar la informacion.
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e Generar los hallazgos de auditoria.
e Preparar las conclusiones de la auditoria.

e Realizar la reunién de cierre.
Verificar (V).

Una vez se haya puesto en marcha el plan de mejora de acuerdo con los hallazgos, se
establece un periodo de prueba para medir y valorar la efectividad de los cambios. Se trata de una
fase de regulacion y ajuste:

e Preparar, aprobar y distribuir el informe.

e Terminar la auditoria.

e Seguimiento y revision.

e Identificar la necesidad de acciones correctivas, preventivas y/o planes de mejoramiento.

e Identificar las oportunidades de mejora.
Actuar (A).

Realizadas las mediciones, en el caso de que los resultados no se alcancen las expectativas

y objetivos predefinidos, se realizaran las correcciones y modificaciones necesarias.

Por otro lado, se tomaran las decisiones y acciones pertinentes para mejorar continuamente

el desarrollo de los procesos.

e Realizar actividades complementarias.

e Realizar mejoras al programa de auditoria.

De esta forma, el ciclo PHVA, como su hombre lo dice, es un ciclo de mejora continua que
pretende, mediante su implementacion, la satisfaccion de la creacion de productos y servicios de

calidad y, de esta forma, a su cliente final.

Importante mencionar que el analista de procesos a cargo de llevar a cabo las auditorias,
debe mantener informado al propietario de la muebleria de los resultados producto de estas, dado
que, de esta forma, podra apoyar en las actividades y mejoras los procesos administrativos y de

taller.
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En la Figura 35. Ciclo PHVA, se presenta de una forma més gréfica el ciclo de mejora

continua expuesto anteriormente de forma detallada.

Figura 35. Ciclo PHVA.

MEJORA
CONTINUA

Nota: Imagen Google.

Seguidamente, se establece un lugar fijo donde se llevard a cabo el almacenamiento y
resguardo de la informacion fisica que sera necesaria en el proceso de desarrollo de mejoras al

taller.
Almacenamiento de la Informacién

La informacion serd almacenada en un archivero fabricado por la muebleria y estara
ubicado en la oficina de gerencia general. A él tendra acceso el gerente general y el analista de

informacion.

Dicha documentacidn sera la necesaria para obtener la eficiencia del Sistema de Gestion y

Aseguramiento de la Calidad para la muebleria.

El plazo de almacenamiento de los registros sera de tres afios, por politica establecida por
parte de la muebleria por antigtiedad, la cual debe estar disponible, revisada y aprobada por parte

de los encargados.

Los controles de los cambios se realizaran de forma mensual con la firma de las bitacoras
para que la conservacion, disposicion, legibilidad y utilizacion sea la correcta. La informacion
documentada se conserva como evidencia de la conformidad, se tiene que proteger frente a

posibles modificaciones no autorizadas.
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En la Tabla 15. Costo de fabricacion de archivero, se presenta el precio y cantidad unitaria,

realizado por la misma muebleria.

Tabla 15. Costo de fabricacion de archivero.

Rubro Cantidad Pr.eC|.o Monto final

unitario
Fabricacion de archivero 1| @42 000,00 €42 000,00
Inversion requerida | ¢42 000,00

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.

En el siguiente apartado se requiere implementar capacitaciones para desarrollar
habilidades en los colaboradores de la muebleria, con el fin de poder brindarles beneficios y, a su

vez, que ayuden a aportar para el cumplimiento de objetivos de la empresa.
Capacitacion al Personal

La capacitacion laboral corresponde a las acciones formativas que realiza una empresa con

el objetivo de ampliar los conocimientos, habilidades, aptitudes y conductas de sus colaboradores.

Al implementar una capacitacion se debe definir con exactitud las habilidades que se desea
desarrollar en los empleados y qué beneficios van a generar estos en el cumplimiento de objetivos
de la empresa.

Existen distintas maneras de capacitar a los colaboradores de la empresa. Es necesario tener

en cuenta que los temas de interés vistos con el propietario para la propuesta son los siguientes:

e Operaciones basicas de fabricacion.
¢ Salud ocupacional basica.
e Dibujo técnico para la construccion del mueble.

e Principios de organizacion para la produccion de muebles.

Lo anterior es con el fin de poder llevar a cabo las capacitaciones sobre temas que son de
gran interés tanto para la gerencia general de la muebleria como de sus colaboradores, donde

puedan reforzar y actualizar conocimientos que son propios de su operativa.
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Importante mencionar que la empresa donde se llevara el proceso de inscripciones y
disponibilidad es el Instituto Nacional de Aprendizaje (INA), entidad que mediante la modalidad

virtual o presencial realiza los cursos anteriormente mencionados.

En la seccion de Apéndice 1 se encuentra todo el detalle los afiches obtenidos por medio
de la pagina Web del INA como parte de la implementacion de mejoras a la empresa; asimismo,
detalla todos los requisitos, tiempos de duracion, forma de estudio, descripcion del curso y las

competencias que va a adquirir el personal que reciba el curso.

A continuacion, se presentan una serie de beneficios que puede obtener la muebleria Arte

& Disefio Modular S. A. si la capacitacion es implementada.
Beneficios de la capacitacion.

e Se considera una inversion que traera beneficios tanto para el desarrollo del colaborador
como para la empresa, ya que, al fortalecer las habilidades de los empleados tendré un
impacto en su productividad y, por ende, en la aceleracién del crecimiento del negocio.

e Del mismo modo, funciona para que la empresa tenga una fuerza laboral preparada para
afrontar los desafios que son propios de la operativa; adicionalmente, servira para que todos
los colaboradores cuenten con las competencias especificas y genéricas para desempefiarse
eficientemente.

e Una capacitacion incrementara el nivel de talento de la empresa. Un empleado capacitado
esta més dispuesto a alcanzar su maximo potencial.

e Finalmente, el entrenamiento del personal tendrd un impacto significativo en el clima
laboral. Los colaboradores que han participado de una capacitacion se sentiran mas
motivados y con ganas de aplicar lo aprendido. Ademas, esta formacion recibida resulta

también una pausa para refrescar la mente y recargar energias.

Seguidamente, se detalla el costo de inversion que la muebleria asume al momento de

enviar al personal a cada uno de los cursos anteriormente descritos.

Para la capacitacion del personal se propone que acudan dos operarios a las capacitaciones,
por lo que se adjunta el salario que devenga de forma mensual para que sea el punto de partida
para conocer el monto a disponer para la capacitacion del personal, que sera el tiempo permitido

para asistir a estas.
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En la Tabla 16. Salario mensual por operario, se presenta el salario mensual devengado por

un operario, con las correspondientes cargas que son responsabilidad del patrono.

Tabla 16. Salario mensual por operario.

Rubro Salario mensual | Porcentaje Monto

Salario minino por operario 345 600,00

Preaviso 4,17%| 14 411,52
Cuotas Patronales 26,50%| 91 584,00
Provisién de Aguinaldo 8,30%| 28 684,80
Provision del INS 3,02%| 10 437,12
Provisién de vacaciones 3,83%| 13 236,48
Provision de cesantia 5,33%| 18 420,48
Total 51,15%| 176 774,40
Salario Final 522 374,40

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.

En la Tabla 17. Inversion total por capacitacion, se presenta el detalle de enviar a dos

operarios a capacitarse en los diferentes cursos que ofrece el INA, asi como la cantidad de horas

y el costo total que representa para la empresa.

Tabla 17. Inversion total por capacitacion.

. Cantidad
Salario por L
Curso de horas Inversion
hora
por curso
Operario 1 2 720,70
Operario 2 2 720,70
Operaciones basicas de fabricacion 79 | 429 870,60
Salud ocupacional basica 40 | 217 656,00
Dibujo técnico para la construccién del mueble 142 | 772 678,80
Principios de organizacién para la produccion de muebles 145 | 789 003,00
Inversion total de capacitacién colones 2 209 208,40

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.

Seguramente, se presenta el perfil que se propone para la seleccion y contratacion de

analista de procesos.

Proceso de Reclutamiento, Seleccion y Contratacion del Analista de Procesos

Para la implementacion de la propuesta se requiere la incorporacion de un recurso

inexistente al personal de la muebleria, que es el analista de procesos.
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Para llevar a cabo esta incorporacion, el Area de Talento Humano debe realizar los

siguientes procesos:
Definicion del perfil del puesto.
De acuerdo con sus funciones, realizar el perfil del puesto del analista de procesos.
Propuesta de perfil para el puesto de analista de procesos

Serd la persona encargada de identificar cbmo se mueven y funcionan las operaciones de
la muebleria que poseen o que se pretenden atraer y luego, reducir el margen de pérdida, a través
de las mejoras que considere conveniente. Generalmente trabaja de la mano con el gerente general

de la empresa para la toma de decisiones para la mejora continua.

Asimismo, serd el encargado de planificar, gestionar procesos, control de calidad en lineas

de produccion y distribucion, organizacion de recursos y procesos.

A continuacién, se detallan las funciones que llevara a cabo el analista de procesos en la
muebleria Arte & Disefio Modular S. A.

Responsabilidades y principales tareas de un analista de procesos

e Es responsable de realizar el planeamiento de la calidad (quality planning), la ejecucién /
tareas de aseguramiento de calidad (quality assurance) y el reporte / seguimiento de las
actividades de calidad y no conformidades existentes.

e Analizar los planes de produccion y la evolucion de la demanda, generar informes y activar
los programas de produccion.

e Controlar diariamente el avance de produccion segin programa, registrar los desvios e
identificar acciones correctivas.

e Colaborar con la gerencia general en la elaboracion de indicadores de seguimiento de ventas,
proyectos y produccion.

e Administracion y seguimiento del correcto funcionamiento del Sistema de Aseguramiento
de la Calidad en la muebleria.

e Elaborar planes de capacitacion para los colaboradores de la empresa; asimismo, dar el
seguimiento a su cumplimiento mediante evaluaciones y comprobaciones de estas, dejando

por escrito los registros de los temas vistos.
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e Liderar las iniciativas del mejoramiento continuo de la muebleria.

e Ejecutar los procesos administrativos del area aplicando las normas y procedimientos
definidos, elaborando documentacion necesaria, revisando y analizando célculos a fin de dar
cumplimiento a cada uno de esos procesos, logrando resultados oportunos y garantizando la

prestacion efectiva del servicio.

Reclutamiento: atraer candidatos potencialmente calificados para ocupar el puesto segun el
perfil determinado. El proceso inicia con el requerimiento por parte de la gerencia general de la

muebleria y finaliza cuando se tienen a los candidatos que cumplen con los requisitos.

Seleccion: con base en las solicitudes de empleo recibidas, se entrevistan, analizan y
seleccionan aquellos candidatos con los mejores atestados. En este punto se llevan a cabo las
entrevistas de seleccion, segun la metodologia del area de Talento Humano, y se desarrollan
pruebas psicométricas y pruebas de sistemas para seleccionar al candidato que mejor se adapte al
perfil del puesto.

Contratacion: se finiquitan los ultimos detalles con el candidato seleccionado y se da por

cerrado el proceso.

Segun el Ministerio de Trabajo, en su lista de salarios minimos por ocupacion del afio 2021,

establece que un licenciado universitario debe percibir el siguiente salario de forma mensual.

En la Tabla 18. Salario analista de procesos, se muestra el detalle del monto del salario
minimo de ley y el desglose de las cargas sociales que la muebleria debe prever al momento de
realizar la contratacion del recurso que sera encargado de realizar todo el proceso de

implementacién del proyecto.

Tabla 18. Salario analista de procesos.

Rubro Salario mensual |Porcentaje Monto

Salario minino de ley 682 607,23

Preaviso 4,17%| 28 464,72
Cuotas Patronales 26,50%)| 180 890,92
Provisién de Aguinaldo 8,30%| 56 656,40
Provision del INS 3,02%| 20 614,74
Provision de vacaciones 3,83%| 26 143,86
Provisién de cesantia 5,33%| 36 382,97
Total 51,15%)| 349 153,60
Salario Final 1 031 760,83

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.
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Por otro lado, parte de las recomendaciones efectuadas fue la adquisicion de un software
que permita integrar la informacion en un sistema tipo ERP (siglas del inglés Enterprise Resource

Planning) que traducido al espafiol sistema de planificacion de recursos empresariales.

Seguidamente, se presenta el detalle a nivel de honorarios que es el pago del profesional

de Ingenieria Industrial por la ejecucion del proyecto.
Honorarios de la Profesional en Ingenieria Industrial

En la Tabla 19. Honorarios de la profesional en Ingenieria Industrial, se presenta el detalle
de la cantidad aproximada de horas invertidas en el desarrollo del proyecto, asi como la hora

profesional base establecida por el Colegio Federado de Ingenieros y Arquitectos de Costa Rica.

Tabla 19. Honorarios de la profesional en Ingenieria Industrial.

Rubro Cantidad Base /.Hora Monto final
profesional
Honorarios por senicios profesionales 50| €25 800,00| &1 290 000,00

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.
Software de Gestion Empresarial

Un ERP es un software de gestion empresarial que permite planificar y controlar los
procesos Yy recursos de negocio de una empresa. Por ello, a continuacion se realiza la propuesta de
tres tipos con el fin de que se pueda seleccionar uno por parte de la muebleria; sin embargo, se
seleccionard una como recomendacion segun aspectos de costos, beneficios y tiempo de

implementacion para que la muebleria pueda obtener el maximo aprovechamiento de este recurso.
Propuesta 1: cotizacion FCS Consultores.

Se realizé la solicitud de una propuesta a la empresa FCS Consultores del sistema SAP
Business One Cloud, con oficinas en Aventura Park, oficina #4, Guachipelin de Escazu, quienes

mantienen una trayectoria de 11 afios en el mercado.
A continuacion, se detallan los servicios que ofrece la empresa para la cotizacion.

Mantener el sistema SAP y los componentes del Cloud actualizados a las Gltimas versiones

de cada sistema.

e SAP 1 vezal afio.
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e Servidores 1 vez cada dos anos.

e Antivirus 1 vez al afo.

Inteligencia de negocios, predictivos, analiticos con SAP Business One Cloud Hana.
Cuenta con una plataforma interna de predictivos, analiticos de informacion predesarrollada para

ser aprovechada por los clientes.

Alcance Funcional: implementacion bajo un plan predesarrollado. La empresa debera

adaptarse al catdlogo de SAP Business One.

e Creacion de base de datos.

e Carga Plantillas de Articulos, Clientes y Proveedores.
e Carga CxC, CxP, Inventario.

e Carga Balance Inicial.

e Carga Inventario lotes y series.

e Carga Listas de Materiales de Produccién

e Capacitacion.
Beneficios de esquema del sistema cloud:

e Ambiente de bases de datos: es un ambiente privado y sin acceso publico para el control de
todos los espacios individuales de bases de datos de cada cliente.

e Filtro de conexidn: antivirus y LAN de conexion para enviar los datos de las bases de datos
a los servidores de presentacion.

e Ambiente de Dominio: servidor controlador de dominio, con las politicas de seguridad y
cumplimiento de reglas. En este se aloja el controlador de antivirus.

e Servidor de presentacion: servidores donde se conectan los usuarios para evitar ambientes
compartidos con la base de datos y aumentar su seguridad.

e Servidor de verticales: servidor de conexion de verticales (sistemas adicionales integrados
a Business One).

e Servidor “Drive”. ambiente fuera del Cloud de respaldos automatizados.

e Servidor punto de acceso 2: servidor en otro espacio fisico para controlar recuperacién ante

riesgos de ingreso.
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Asimismo, la empresa FCS Consultores mantiene un plan de trabajo que consta de cuatro

etapas, las cuales se detallan a continuacion:
1. Preparacion inicial: revision.
2. Instalacion de base de datos.

3. Preparacion final y capacitacion.

4. Salida en vivo.
En el apartado de Apéndice 3 se adjunta la factura enviada por parte de la empresa.

En la Tabla 20. Inversion SAP Business One Cloud, se detalla el costo de inversion en
dolares por la adquisicion del servicio que ofrece la empresa, se realizd la conversion con el tipo
de cambio del dia 04 de noviembre de 2021.

Tabla 20. Inversion SAP Business One Cloud.

SAP Business One Cloud Detalle

USD 6 441,00
Tipo de cambio 646,00
Conwersion a colones 4 160 886,00

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.

A continuacién, se presenta la segunda propuesta de cotizacion recibida mediante la
investigacion en la empresa Logosoft Puntos de Venta, quien se encuentra ubicada en Los Yoses,

San José.
Propuesta 2: cotizacién Logosoft Puntos de Venta

Se realizd la investigacion de los servicios que brinda la empresa, donde su enfoque es
apoyar mediante sistemas ERP a las Pymes. Se seleccion6 el producto de facturacion y ventas,

dado que se ajusta mejor a la naturaleza de negocio por parte de la muebleria.
Caracteristicas del plan de facturacion y ventas.

Facturacion.

Emision y recepcion de facturacion electronica (FE).

Apartados.

Proformas.



Prefactura.

Cantidad de Facturas Simultaneas.
Madltiples Formas de Pago.
Madltiples Monedas en Pago.
Integracion con PinPad.

Historico de Ventas.

Control de Inventario.

Multiples bodegas.

Manejo de inventario por departamentos.

Control de ubicaciones.

Manejo de inventario con SKU.
Manejo de inventario con SKU.
Inventario de servicios.

Control de Series.

Control de lotes de vencimiento.
Listas de Precios por articulo.

Madltiples proveedores por articulo.

Composicion y Descomposicién de Articulos.

Acrticulos compuestos.
Modulo de pedidos.

Catalogo de Clientes.

Importacion desde Excel de listas de clientes.

Proveedores e inventarios.
Catalogo de Proveedores.
Caja Diaria.

Histdrico de cierres de caja.
Arqueo en multiples monedas.
Configuracion.

Multi-impuestos.
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e Configuracion de tipos de cambio.
e Seguridad.

e Perfiles y Usuarios Sin limite.

e Bitécora de actividad y permisos.
e Control de Tiendas.

e Modulo de Compras.

e Modulo de Pedidos.

e Control de comisiones de vendedores.
Beneficios.

e Se puede registrar directamente de la pagina.
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e Se pueden asignar usuarios para la empresa sin limite.

e Se puede probar mediante un demo gratis.

e Soporte de parte del personal de la empresa.

El pago se realiza de forma mensual, por lo que la muebleria puede optar por cancelar los

meses que desee mantener la plataforma.

En Tabla 21: Inversion Logosoft Puntos de Venta, detalla el costo de inversion en délares

por la adquisicidn del servicio que ofrece la empresa, se realizé la conversion con el tipo de cambio

del dia 04 de noviembre de 2021. Se elaboro un ejercicio de compra por 24 meses.

Tabla 21: Inversion Logosoft Puntos de Venta.

Logosoft Puntos de Venta

Detalle

PV7 Business mensual USD

65,00

24 meses

24,00

Cuota por instalacion USD

100,00

Total USD

1 660,00

Tipo de cambio

646,00

Conversién a colones

¢1 072 360,00

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.

En el apartado de Apéndice 3 se adjunta el detalle que emite la empresa al momento de

adquirir el sistema.
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Seguidamente, se presenta la tercera propuesta de cotizacion recibida mediante la
investigacion en la empresa Sofland Go, ubicada en Eurocenter, Torre Il, 6° piso, La Aurora de

Heredia, Costa Rica.
Propuesta 3: cotizacion Softland Go.

Ofrecen soluciones empresariales ERP y de Recursos Humanos, en Latinoamérica y
Espafia. Mas de 35.000 clientes confian en las soluciones que son desarrolladas por mas de 700

profesionales especializados.

El servicio seleccionado fue el Softland Go Empresa, dado que se ajusta mejor a la

necesidad por el tipo de negocio que opera la muebleria.
Los servicios brindados dentro del paquete seleccionado son:

e Contabilidad.

e Bancos.

e Cuentas por pagar.

e Caja chica.

e Activos fijos.

e Facturacion.

e Hasta 500 facturas electronicas mensuales.
e Cuentas por cobrar.

e Control de inventario.

e Compras.
Beneficios.

e Solucidn en la nube, trabaja desde cualquier lugar.

e Soporte en linea.

e Actualizaciones constantes.

e Adaptado a los requerimientos legales y fiscales del pais.
e Acceso 24/7.

e Software de rapida puesta en operacion.

e Sistema escalable segun las necesidades del cliente.
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e Sin costos por instalacion.

e Se puede probar mediante un demo gratis.

El pago se realiza de forma mensual, por lo que la muebleria puede optar por cancelar los

meses que desee mantener la plataforma.

En Tabla 22. Inversion Softland Go, detalla el costo de inversion en dolares por la
adquisicion del servicio que ofrece la empresa, se realizé la conversion con el tipo de cambio del

dia 04 de noviembre de 2021. Se efectud un ejercicio de compra por 24 meses.

Tabla 22. Inversién Softland Go.

Softland Go Detalle
PV7 Business mensual USD 65,00
24 meses 24,00
Total USD 1 560,00
Tipo de cambio 646,00
Conversién a colones ¢1 007 760,00

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.

En el siguiente apartado, se realiza una seleccion partiendo de las tres cotizaciones
planteadas anteriormente.

Seleccién de Propuesta de Software

En la Tabla 23. Seleccion de software, se presenta mediante una escala del 1 a 5 los rubros
a considerar para la seleccion del sistema empresarial, donde 1 es la nota minima y 5 la nota mas
alta.

El fin primordial del beneficio que puede tener la muebleria es optimizar, programar,
almacenar y dar seguimiento a toda su operativa, puede estar integrada y a la disposicién para la
toma de decisiones.

Tabla 23. Seleccién de software.

Rubro
Software - — — - - Factor
Precio |Servicio |Beneficios |Cantidad de usuarios
1|SAP Business One Cloud 2 5 4 3 14
2|Logosoft Puntos de Venta 3 2 3 4 12
3|Softland Go 4 2 3 1 10

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.
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De acuerdo con el estudio planteado, se propone que la mejor opcién para la muebleria,
desde el punto de vista de beneficios, acompafiamiento, capacitacion y asesoria, es laempresa FCS
Consultores. EI motivo por el cual se selecciona esta empresa es porque la muebleria no mantiene

un sistema que integre sus procesos, tanto administrativos como de manufactura.

La empresa se encarga de brindar la asesoria, capacitacion, desarrollo de pruebas para
poner en produccion y la carga de todos los procesos al sistema; adicionalmente, la privacidad de

los datos mediante la modalidad de nube y servidor para el respaldo que requiera la muebleria.

Por otro lado, el paquete incluye antivirus, que es un plus que beneficia el resguardo de las
bases de datos que maneja la muebleria, las cuales son altamente confidenciales por tanta

competencia existente a nivel local.

Finalmente, el plan de trabajo se realiza mediante etapas que deben estar aprobadas por
parte de la gerencia general de la muebleria y en cada etapa se realizan pruebas para que las

configuraciones queden de forma correcta ante una contingencia.

A continuacion, se presenta un aporte adicional dentro de la propuesta de una nueva
distribucion de planta para la muebleria Arte & Disefio Modular S. A., dado que, segun el estudio

del diagnostico, existe una oportunidad de mejora.
Distribucion de Planta

La propuesta se ejecuta en funcion de una distribucion de planta por proceso, dada la
naturaleza del negocio al cual se dedica la muebleria, por lo que se busca optimizar la ubicacion
relativa de los departamentos que realizan procesos similares; asimismo, la ubicacién de los

departamentos obedece a la secuencia de produccion.
Beneficios de una distribucién por proceso.

e Mejor utilizacion y aprovechamiento de la maquinaria, dado que la muebleria no debe
incurrir en constante inversiones por este concepto.

e Se adapta a gran variedad de productos y frecuentes cambios en la secuencia de operaciones.

e Se adapta facilmente a una demanda intermitente.

e Puede incentivar al operario o colaborador a elevar su nivel de produccion.
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e Con su empleo es mas facil mantener la continuidad de la produccion en caso de averia de

maquinaria o equipo, escasez de material y ausencia de trabajadores.

Se propone un nuevo orden que da inicio en el area de materia prima, donde se almacenan
todos los materiales necesarios para la operativa. Luego, una vez seleccionado el material, se pasa
area de maquinaria de corte. Posteriormente al area de ensamblaje y armado, area donde se arman
todas las estructuras metalicas o de cualquier tipo de madera o maquinaria, luego pasa al area de
limpieza y acabados, segun lo requiera el material y el disefio, una vez se encuentre realizado este

paso.

Se afadio una nueva area de control de calidad, que sera asumida por parte del analista de
procesos en colaboracion con los operarios del taller, para poder realizar una inspeccién de calidad

y revisar que cumpla con todos los requerimientos segun el disefio.

Finamente, el producto que aplique y que pase por el control de calidad, pasara al area de
almacenamiento de producto terminado, que es una zona gue se encuentra cerca de la salida, donde

ird de la mano de la zona de carga y transporte.

En la Figura 36. Nueva distribucion de planta, se presenta como un aporte adicional a la
propuesta del proyecto, la distribucion de planta. Elaborada mediante la herramienta de diagrama
de blogues, se hizo un bosquejo; sin embargo, se recomienda que se pueda realizar de forma

detallada utilizando programas de disefio, como por ejemplo AutoCad.

Figura 36. Nueva distribucion de planta.

Area de ensamblajey

Maquinaria de corte
armado

Zona de carga y transporte

Areade limpiezay acabado

Area de almacenamiento de
Area de control de calidad producto terminado

Area de materia prima

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.
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En el siguiente apartado, se presenta el analisis econémico desarrollado para la

implementacién de las etapas de proyecto.
Analisis Econémico

En la Tabla 24. Inversion requerida en colones, se detalla cada rubro y su costo de inversion
para lograr que la implementacién del sistema de aseguramiento de la calidad pueda llevarse a
cabo de la mejor manera posible. Adicionalmente, los beneficios que obtendra la muebleria al

mejorar en sus procesos, tanto administrativos como del area de taller.

Tabla 24. Inversion requerida en colones.

Rubro Monto final
Contratacion de analista de procesos €1 031 760,83
Inversion total de capacitacion €2 209 208,40
Sistema SAP Business One Cloud ¢4 160 886,00
Fabricacién de archivero ¢42 000,00
Honorarios por senicios profesionales €1 290 000,00
Inversién requerida | €8 733 855,23

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.

Seguidamente, se presenta el estudio elaborado de la evaluacion del retorno de la inversion
del proyecto, proyectado a 12 meses, partiendo de que en el mes 0 se realizara la inversion
anteriormente indicada a nivel de contratacion de personal, capacitaciones, inversion de sistema
SAP Business One Cloud, fabricacién de mobiliario y los honorarios correspondientes al

profesional de Ingenieria Industrial.

En la Tabla 25. Evaluacion de viabilidad de proyecto, se presenta el analisis econémico
para la evaluacion de la viabilidad del proyecto de la implementacidn del sistema de aseguramiento

de la calidad para la muebleria Arte & Disefio Modular S. A.

Tabla 25. Evaluacion de viabilidad de proyecto.
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Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.

Realizando un escenario de inversion a 12 meses, con una tasa de interés del 1% mensual,
donde la muebleria como minimo debe mantener un flujo de venta por ¢2.000.000,00 mensuales
y adicionalmente las ganancias que obtendrd con la disminucién de los costos errores en la

fabricacion de muebles que es por ¢813,000.00, se efectla la valoracion del dinero en el tiempo.

Posteriormente, en la columna de saldo actualizado acumulado se logra validar cémo va
recuperando la inversion conforme transcurren lo meses, donde hasta el mes 3 se puede visualizar

una recuperacion de la inversion.

En la Tabla 26. VAN — TIR del proyecto, se presenta la tasa del 1% mensual utilizada,
donde se calcul6 el VNA (valor neto actual), que es el valor actual de los flujos futuros sin tomar

en cuenta la inversion, que son los ¢31,926.678.

El VAN (valor actual neto) es el monto que corresponde al valor presente de los flujos de
caja netos originados por la inversion, el cual fue ¢22.926.678; este es un indicador financiero que
sirve para determinar la viabilidad de un proyecto. Si tras medir los flujos de los futuros ingresos

y egresos y descontar la inversién inicial queda alguna ganancia, el proyecto es viable.

El TIR o Tasa Interna de Retorno es uno de los métodos de evaluacion de proyectos de
inversion mas recomendables, la cual es de un 30,94% la tasa de beneficio o rentabilidad que se
puede obtener de dicha inversion a 12 meses. Este porcentaje es positivo y agrega valor al proyecto.
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Finalmente, el RP o periodo de recuperacién, demuestra que conforme transcurren los

meses, el horizonte demuestra que la inversion se recupera al cuarto mes.

Tabla 26. VAN — TIR del proyecto.

Tasa 1%
VNA ¢31.660.533
VAN €22.926.678
TIR 30,94%
PR 3,16

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.
Beneficios Econdmicos

Con la implementacion de la propuesta, ademas de lograr el cumplimiento del objetivo del
proyecto, se obtendran beneficios econdmicos tangibles producto de la reduccion de los costos

relacionados con los reprocesos generados en el proceso productivo en el area de taller.

La muebleria podré registrar y cuantificar la ganancia real de la fabricacion y produccion
de muebles en sus proyectos, obteniendo de esta forma el 11% que actualmente esta dejando de
percibir.

Parte de los beneficios econdmicos también es poder invertir en su equipo de trabajo para

gue puedan generar mayores ideas y mejorar cada vez sus procesos.

Una vez efectuada la inversion, la muebleria podra expandirse a nuevos clientes y, de esta

forma, ampliara su mercado, tanto a nivel nacional como internacional.

Finalmente, el ordenamiento a nivel estético, desarrollo de controles y mejora continua
dentro de las diferentes areas de taller, permitira instalar una filosofia de trabajo en su empresa y

en sus colaboradores para realizar sus procesos de mejor manera posible.

A continuacion, se presenta el plan de implementacion, que corresponde a las actividades
que se deben ejecutar para llevar de forma efectiva el Sistema de Aseguramiento de la Calidad

para la muebleria Arte & Disefio Modular S. A.
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Plan de Implementacion

En la Tabla 27. Plan de implementacion del Sistema de Aseguramiento de la Calidad, se
presenta las actividades que se deben llevar a cabo para que la implementacion del Sistema de

Aseguramiento de la Calidad se realice de forma efectiva.

Tabla 27. Plan de implementacion del Sistema de Aseguramiento de la Calidad.

# Actividad Duracién (semanas) Responsables
1 |Sensibilizacién Organizacional para el proceso de mejora continua 1 Gerente General - Estudiante UIA
2 |Monitoreo de revision previa para la muebleria en su gestion de calidad 3 Gerente General - Estudiante UIA
3 [Proceso de reclutamiento, seleccién y contratacion del analista de procesos 1 Recursos Humanos
4 [Capacitacién completa al analista de procesos 4 Gerente General
5 |Presentacion de la propuesta del Sistema de Aseguramiento de la Calidad a la Gerencia General 1 Analista de procesos
6 |Andlisis y aprobacion de la propuesta 1 Gerente General
7 [Desarrollo del Sistema de Aseguramiento de la Calidad 4 Analista de procesos
8 |Redaccion del Manual de Calidad para la muebleria 1 Analista de procesos - Operarios
9 [Publicacion y comunicacién del Manual de Calidad a los colaboradores de la muebleria 1 Gerente General - Analista de procesos
10|Levantamiento y desarrollo de procedimientos operativos de areas administrativas y taller 4 Analista de procesos - Operarios
11|Aprobacién de manual de calidad y procedimientos 1 Gerente General
12|Publicacion de procedimientos a los colaboradores de la muebleria 1 Gerente General - Analista de procesos
13|Desarrollo de plan de auditoria internas (PHVA) 2 Analista de procesos
14|Proceso y seguimiento de las capacitaciones a los colaboradores por medio del INA 5 Operarios
Total de semanas 30

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.

Con el fin poder comprender la Tabla 27. Plan de implementacion del Sistema de
Aseguramiento de la Calidad, anteriormente presentada, se definen los conceptos que la

componen:
#: Cddigo de la actividad o conjunto de actividades.
Actividad: Nombre de la actividad.

Duracién (semanas): Cantidad de tiempo que debe transcurrir para que se pueda culminar una
actividad e iniciar la siguiente, en caso de estar relacionadas. En total, la implementacién del

proyecto va a requerir 30 semanas. Este se desarrollara en horas laborales.
Responsable: Persona o grupo encargado de realizar la actividad.
Actividades para la Implementacion

Cada una de las actividades que componen el Plan de Implementacién del Sistema de

Aseguramiento de la Calidad se explica a continuacion:
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Sensibilizacion organizacional para el proceso de mejora continua.

Parte del proceso que se llevaré a cabo en la muebleria, es la sensibilizacion organizacional,
donde por medio del acompafiamiento del propietario el Sr. Christian Castillo Aguilar y la
estudiante de la Universidad Internacional de las Ameéricas realizardn una presentacion del
proyecto para que todo el personal pueda ser parte del proceso, asi como, la evacuacién de dudas

y consultas.

De esta forma, el involucrar a todos los colaboradores serd clave en el éxito de la
implementacion puesto que los mismos son los expertos en la ejecucion de sus procesos Yy de esta

forma no se sentiran atacados u ofendidos al momento de abordar cada mejora.
Monitoreo de revision previa para la muebleria en su gestion de calidad.

Una vez, realizado el momento de sensibilizacion se realizara un escaneo o monitoreo de
forma general en la muebleria, con el fin de poder valorar y estudiar que hay a nivel de sistema de

gestion de calidad y su aseguramiento.

La herramienta de ingenieria que se utilizard sera la metodologia 5°s para organizar y

mejorar y el procedimiento sera el siguiente:
Seiri — Organizacion

Es el primer paso y consistird en identificar y separar los materiales y documentos
necesarios de los innecesarios y darle la disposicion adecuada a estos ultimos.

Seiton — Orden

En esta fase se establecerd el modo en que deben ubicarse e identificarse los materiales y

documentos necesarios, de manera que sea facil y rapido encontrarlos, utilizarlos y reponerlos.
Seiso — Limpieza

Se basara en identificar y eliminar las fuentes de suciedad, asegurando que todos los medios

se encuentran siempre en perfecto estado.
Seiketsu — Control Visual

El objetivo es distinguir facilmente una situacion normal de otra anormal, mediante normas

sencillas y visibles para todos.
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Shitsuke — Disciplina Y Habito

Consistira en trabajar permanentemente de acuerdo con las normas establecidas y de esta
forma poder tener un punto de partida para la implementacion del sistema de aseguramiento de
calidad y poder generar una sensibilizacion todavia mayor de parte de los colaboradores de la

empresa.
Proceso de reclutamiento, seleccion y contratacion del analista de procesos.

Para la implementacion de la propuesta se requiere la incorporacion de un recurso
inexistente dentro del personal de la muebleria, que es el analista de procesos. Esto se hara
mediante la definicion del perfil del puesto, el proceso de reclutamiento, seleccién y contratacion
por parte del area encargada, tal y como se detallé anteriormente en el planteamiento de la

propuesta.
Capacitacion completa del analista de procesos.

Una vez incorporada la persona encargada al puesto de analista de procesos, llevara a cabo
una capacitacion guiada por parte del gerente general de la muebleria, con el fin de que pueda
conocer y capacitarse en los procesos administrativos y de taller. De esta forma, podra tener un

conocimiento integral de la operativa para el desarrollo de sus funciones.

Presentacion de la propuesta del sistema de aseguramiento de la calidad a la gerencia

general.

La propuesta debera ser presentada formalmente a la gerencia general de la muebleria Arte
& Disefio Modular S. A. como creadora del proyecto. Asimismo, se presentara de forma detallada

la propuesta y costos asociados a su puesta en marcha.
Andlisis y aprobacion de la propuesta.

Posterior a la presentacion de la propuesta, la gerencia general debera revisarla y asignar
los recursos necesarios, de acuerdo con los costos planteados; asimismo, dar inicio a la gestion de

la solicitud de los recursos necesarios con el negocio.
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Desarrollo del sistema de aseguramiento de la calidad.

Una vez que se apruebe la propuesta, se debera poner en marcha el desarrollo del Sistema

de Aseguramiento de la Calidad de acuerdo con todos los pasos definidos dentro de la propuesta.
Redaccion del manual de calidad para la muebleria.

Dentro del manual de calidad propuesto para la muebleria Arte & Disefio Modular S. A.
debera incluirse el desarrollo de cada uno de los siguientes elementos anteriormente expuestos,
que son: politica de calidad, objetivos a nivel de calidad, la responsabilidad y autoridad de las areas
involucradas, identificacion de los documentos necesarios para el soporte del sistema de

aseguramiento de la calidad, productos y servicios.

Publicacién y comunicacion del manual de calidad a los colaboradores de la

muebleria.

La publicacion del manual de calidad debera ser presentado y publicado de forma visible a
los colaboradores mediante una reunion. Debe elaborarse un acta que debe ser firmada por cada
uno de los colaboradores.

Levantamiento y desarrollo de procedimientos operativos de areas administrativas y

taller.

En analista de informacion coordinara reuniones con los encargados de cada proceso
administrativo y operativo para realizar entrevistas y poder generar los manuales operativos segln

las especificaciones brindadas dentro de la propuesta.
Aprobacion de manual de calidad y procedimientos.

Enviar y solicitar la aprobacion, tanto del manual de calidad y el levantamiento de los
procedimientos, a la gerencia general, quien es el encargado de revisarlo, solicitar cambios y

aprobar estos documentos.
Publicacion de procedimientos a los colaboradores de la muebleria.

La publicacion de los procesos debera ser presentado y publicado de forma visible a los
colaboradores mediante una reunion. Debe dejarse constando un acta firmada por cada uno de los

colaboradores.



122

Desarrollo de plan de auditoria interna (phva).

Desarrollar el plan de auditorias internas mediante el ciclo PHVA, que sera la estructura
establecida de los elementos del sistema de aseguramiento de la calidad y que esta pueda verificar

la habilidad del sistema para alcanzar los objetivos definidos de calidad.
Proceso y seguimiento de las capacitaciones a los colaboradores por medio del ina.

Todos los involucrados del Sistema de Aseguramiento de la Calidad deben ser entrenados

en las actividades que deberan realizar.

Las capacitaciones se llevaran a cabo por grupos o individuales, segin la afinidad de las

tareas que deberan efectuar en los procesos, de la siguiente manera:

e Gerente General.
e Analista de procesos.
e Supervisor de Taller.

e Operarios.

Esta puede estar sujeta a cambios, dado que serd impartida por medio de los cursos del

Instituto Nacional de Aprendizaje.
Cronograma de Implementacion

Las actividades iniciarén en la primera semana de febrero y finalizaran en la tltima semana

de agosto de 2022, es decir, el proceso de implementacion de la propuesta tardara 30 semanas.

En la Tabla 28. Cronograma de implementacion, se muestra el diagrama de Gantt del orden

de actividades.



Tabla 28. Cronograma de implementacion.

Mes
Semanas
Actividades
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Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio  Agosto
12341234123412341234123412314

Sensibilizacién Organizacional para el proceso de mejora continua

Monitoreo de revisidn previa para la muebleria en su gestion de calidad

Proceso de reclutamiento, seleccion y contratacion del analista de procesos

Capacitacion completa al analista de procesos

Presentacion de la propuesta del Sistema de Aseguramiento de la Calidad a la Gerencia General

Anadlisis y aprobacién de la propuesta

Desarrollo del Sistema de Aseguramiento de la Calidad

Redaccidn del Manual de Calidad para la muebleria

Publicacion y comunicacidon del Manual de Calidad a los colaboradores de la muebleria

Levantamiento y desarrollo de procedimientos operativos de dreas administrativas y taller

Aprobacion de manual de calidad y procedimientos

Publicacion de procedimientos a los colaboradores de la muebleria

Desarrollo de plan de auditoria internas (PHVA)

Proceso y seguimiento de las capacitaciones a los colaboradores por medio del INA

Operaciones basicas de fabricacion

Salud ocupacional basica

Dibujo técnico para la construccion del mueble

Principios de organizacion para la produccién de Muebles

Fuente: Rivera Jiménez, Jéssica Marcela.
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APENDICE

Esta seccion del documento contiene informacién adicional que es complementaria del

capitulo IV, que es la propuesta de mejora del proyecto de investigacion.

Dicha informacion se incluye en este apartado con el fin de poder ampliar aspectos que
fueron mencionados o investigados, como por ejemplo capacitaciones, propuestas econémicas de
parte de empresas y documentos que seran de ayuda para la muebleria al momento de realizar la

implementacion del proyecto.

Por lo tanto, cada apéndice se segment mediante una numeracion para mantener un orden

I6gico y que este pueda ayudar al lector en la ubicacion de cada apartado.

A continuacion, se presentan los afiches obtenidos por medio de la pagina Web oficial del
Instituto Nacional de Aprendizaje (INA), correspondientes a las capacitaciones y cursos que se

pretende impartir dentro de la muebleria Arte & Disefio Modular S. A.

Debido a la pandemia producida por el virus COVID-19 y las consabidas restricciones
sanitarias, muchos centros educativos migraron sus cursos a la virtualidad, por lo que esto genera
un beneficio mayor para las empresas, dado que al momento de realizar actualizaciones y

capacitaciones a su personal lo pueden efectuar desde sus instalaciones.

Del mismo modo, de esta forma se evita exponerlos y aumentar las horas por motivo de
traslados a donde reciben los cursos, por lo que el aprovechamiento del tiempo es ain mayor a
nivel de conocimiento y aplicacion de los conocimientos aprendidos dentro de cada curso y

finalmente, un control mayor de la asistencia al curso.

Como parte de la implementacion de mejora, se detallan todos los requisitos, tiempos de
duracion, forma de estudio, descripcion del curso y las competencias que va a adquirir el personal

que recibe el curso.
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Apéndice 1
Cursos y Capacitaciones
Operaciones Basicas de Fabricacion

En la Figura 37. Curso 1 Operaciones basicas de fabricacion, se pretende capacitar a los
colaboradores en temas de organizacion de puesto de trabajo para la correcta distribucion de

maquinaria; adicionalmente, aprender y actualizar técnicas de uso de materiales.

Figura 37. Curso 1 Operaciones basicas de fabricacion.

Forma de estudio:

Requiere sesiones presenciales obligatorias

Duracion:

4 semanas (79 horas)

Requisitos de ingreso:

Nota: El curso pertenece a un Programa de Formacién, debe
consultar los requisitos del mismo. Para mayor informacion
puede llamar al Centro de llamadas 2210-6000.

Dk . de t
mecénica requeridas en [os procesos de manufactura
y 39 especi técnicas,

didas de salud e higiene ocupacional y conservacion
ambiental.

Competencias Adquindas:

= Organizar el puesto de trabajo, aplficando los
conocimientos y técnicas de orden y destribucién
de la maquinaria, equipo y herramientas en un taller
"m‘ m .

* Aplicar las técnicas metrologicas en la operacion
de instrumentos destinados a la determinacion de las
dimensiones y caracteristicas geométricas de piezas
mecanicas.

* Trazar lineas y circulos sobre piezas utiizando as
técnicas requendas y las herramientas e instrumentos
correspondientes.

* Aserrar metales por medio de sierras manuales y
maquinas alternativas mecanicas, con las técnicas
requeridas y aplicando 1as normas de seguridad

= Limar supercies planas y angulares, con las técnicas
requeridas y aplicando las normas de seguridad
ocupacional.

* A lar brocas helicoidales para metal en el esmeril
con las técnicas establecidas y aplicando las normas
de seguridad correspondientes.

e Taladrar piezas, utilizando taladros de columna,
splicando las normas de seguridad ocupacional
correspondientes,

* Roscar manualmente piezas de diferentes tipos,
utiizando machos y terrajas normalizadas.

Nota: Instituto Nacional de Aprendizaje (INA)



126

Salud Ocupacional Basica

En la Figura 38, Curso 2. Salud ocupacional basica, procura capacitar a los colaboradores
en la aplicacion de las medidas preventivas para protegerse de los riesgos mas comunes presentes

en su lugar de trabajo.

Figura 38, Curso 2. Salud ocupacional bésica.

R Instituto Aplique las medidas preventivas para protegerse de |os riesgos mas comunes presentes en
1mn Nacional de su lugar de trabajo.
Uvew def Progreso

Aprendizaje

Requisitos de ingreso:

sFoseer experiencia laboral.
* Ser mayor de 15 afios.
» Tener | y Il ciclo Educacion General Basica

Duracién total: 4 semanas (40 horas)

MODALIDAD VIRTUAL

Forma de estudio: 100% en linea

o
O
O
>
@
w
w
b
@)
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Competencias Adquiridas:
* Explicar la importancia y principios basicos de la salud.

» Citar los riesgos, lesiones y medidas preventivas para protegerse de los riesgos quimicos,
fisicos, bioldgicos, mecanicos, psicosociales, orden, limpieza y sefializacion preventiva.

s Valorar la importancia de utilizar el equipo de proteccidén personal que se le suministra.

* Combatir un conato de incendio, mediante el reconocimiento de los tipos de fuegos, tipos
de extintores y medidas preventivas para evitar incendios.

s Explicar |a forma correcta de sentarse, estar de pie, descansar, levantar y transportar carga,
asilcomo las lesiones que se generen por asumir posiciones inadecuadas en el puesto de
trabajo.

» Aplicar los articulos de la Ley de Riesgos del Trabajo que se refieren a derechos y
obligaciones de los trabajadores, patronos en materia de salud ocupacional.

02210-6000 ) scentrovirtualina () @inavirtual ) www.inainscripcioncursos.ac.cr

Nota: Instituto Nacional de Aprendizaje (INA).

Dibujo Técnico para la Construccion del Mueble

En la Figura 39. Curso 3. Dibujo técnico para la construccion del mueble, se visualiza que
los temas son de gran interés para la muebleria, ya que el dibujar y disefiar son parte fundamental

de su operativa para lograr captar la esencia del requerimiento de un cliente. Es por esto que dicho
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curso, mediante instrumentos y procedimientos del dibujo y su técnica, estan bajo las normas de
Inteco, lo cual es aportara de forma positiva en cada trazado.

Figura 39. Curso 3. Dibujo técnico para la construccion del mueble.

Dibujo Técnico para la Construccion del Dibuje muebles, elementos y ensambles mediante
Mueble el uso de instrumentos y procedimientos del dibujo

Modalidad Virtual técnico y normas INTECO.

Corgute en of INA mds cercano acerca de la dsponiiidad para la matricula de
los cursos virtialkes.

Forma de estudio: Competencias Adquiridas:

Requiere sesiones presenciales obgatorias e Describir la historia e importancia del dibujo
técnico, a través de sus aportes en la fabricacion de

= productos.
Duracién:
e Trazar formas geométricas bésicas, utiizando la
5 semanas (142 horas) técnica de la mano alzada.
=6 2 2 *Graficar construcciones geométricas, utilizando
Requisitos de ingreso: instrumentos de dibujo técnico.
(Al ser matricuado como curso individual) « Explicar laimportancia de |2 sostenibilidad ambiental

en cuanto al manejo de desechos sélidos generados

* Mayor de 18 afios. por Iz utilizacién de los equipos y maquinaria

* Tener | y Il ciclo Educacion General Basica

stacionaria.
aprobado. s £
* Saber leer y escribir, dominar las operaciones e Trazar formatos y cajetines, utilizando normativas
matematicas basicas. INTE*ISO.

e Trazar rotulado técnico utilizando normativas
INTE*ISO.

Nota: Si &l curso pertenece a un Programa de Formacibn, debe
consuitar los requisitos del mismo. Para mayor informacién e Definir las caracteristicas de una persona

puede llamar al Cantro de llamadas 2210-6000. emprendedora que se desempefia en el 4rea de dibujo.

e Aplicar el acotado a objetos técnicos mediante
normativas INTEISO.

e Graficar objetos, mediante los sistemas de
proyeccién de ortogonal normalizados.

e Graficar objetos, por medio de sistemas de
proyeccién axonomeétricas normalizadas.

* Realizar diferentes cortes y secciones aplicando
normativas INTE*ISO.

* Graficar ensambles, elementos y muebles, en croquis
con instrumentos aplicando los procedimientos del
dibujo t&cnico.

Nota: Instituto Nacional de Aprendizaje (INA).
Principios de Organizacion para la Produccion de Muebles

En la Figura 40. Curso 4. Principios de organizacion para la produccion de muebles, esta
disefiado para aplicar principios de organizacion en los procesos de la produccidn en la industria
de los muebles para el aseguramiento de la calidad del producto.
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Debido a lo anterior, este curso es fundamental para anidar tanto para la propuesta como el

objetivo de este proyecto.

Figura 40. Curso 4. Principios de organizacion para la produccion de muebles.

Principios de Organizacion para la
Produccién de Muebles

Modalidad Virtual

Consulte en el INA més cercano acerca de la disponibilidad para la matricula de
los cursos virtuales.

Forma de estudio:

100% en linea (para este curso no requiere presentarse
3l INA)

Duracion:

4 semanas (145 horas)

> Requisitos de ingreso:
(Al ser matriculado como curso individual)

» Dirigido a personas que laboran en el area de
ebanisteria, fabricacion de muebles o mueblerias .
® Mayor de 16 aos.

e Tener | y Il ciclo Educacion General Basica
aprobado.

e Saber leer y escribir, dominar las operaciones
basicas.

Nota: Si el curso pertenece a un Programa de Formacibn, debe

consultar los requisitos del mismo. Para mayor informacién
puede llamar al Centro de llamadas 2210-6000.

Nota: Instituto Nacional de Aprendizaje (INA).

Aplique los principios de organizacion en los procesos
de la produccion utilizados en la industria del mueble.

Competencias Adquiridas:

* Aplicar los principios de organizacion en los procesos
de la produccion, utilizados en la industria de mueble
para el aseguramiento de la calidad del producto.

® Realizar el plano de taller , croquis de muebles rectos
y curvos, mediante la utilizacion de instrumentos de
dibujo, segun medidas y proporciones de los muebles.

e Discutir la problematica ambiental segin la
generacion de los desechos sdlidos en la Industria de
la madera.

® Realizar la cubicacion de madera en piezas y trozas,
mediante los diferentes métodos que se utilizan.

® Realizar la interpretacion de planos y el célculo de
materiales en la elaboracion de productos de madera
y derivados.

® Realizar el estimado del producto terminado para la
venta, segin los precios del mercado.

-
3
3
g
e
3
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A continuacion, se presenta un el formato propuesto para la redaccién de los

procedimientos de la muebleria, el cual consta de los siguientes rubros que son necesarios para la

correcta ubicacion de estos y que sera un indicador que se ha realizo de forma correcta.

e Logo empresarial.

e Version.

e Codigo.

e Fecha de emision (creacion del documento).
e Nombre del proceso.

e Elaborado por, revisado por y aprobador por
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Apéndice 2

Seguidamente, se presenta la redaccion del instructivo del proceso de “Recepcion de nueva
orden de trabajo”, de acuerdo con las indicaciones que todo manual operativo que se genere dentro

de la muebleria debe contener.

Instructivo Recepcion de Nueva Orden de Trabajo

Version: 1
‘- Muebleria: Arte & Disefio Modular S. A.
— Caodigo: 001
MODULAR
o Proceso: Recepcion de nueva orden de | Fecha de emision: 18/10/2021
trabajo

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Analista de procesos Encargado del proceso Gerente General

1. Historial de modificaciones:
Ultima modificacion: 18 de octubre de 2021
2. Objetivo:

Organizar los medios de ingreso para la recepcion de nuevas érdenes de trabajo para la

muebleria.
3. Alcance:

Este procedimiento tiene alcance en todas las areas de empresa a nivel gerencia, jefaturas

y colaboradores. Solicitantes del requerimiento para nueva orden de trabajo.

4. Descripcion de la operacion:

En encargado del proceso debera revisar tres veces al dia, a las 8:00 a. m., 12:00 m. d. y
3:00 p. m,, si el cliente realiza alguna solicitud de trabajo mediante los canales previamente
habilitados:

e | lamada a la central telefonica o celular oficial de la muebleria.
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e Correo electrénico.

e Redes: Facebook, Instagram y WhatsApp.

Coordinar una reunion con el posible cliente antes de las 24 horas héabiles, ya sea mediante
una sesion virtual por medio de la aplicacion de Zoom o Microsoft Teams, o bien de forma

presencial para conocer a detalle cuales son los requerimientos del cliente.

Agendar una sesion para la toma de medidas del espacio donde se instalara el servicio a
contratar por parte del cliente, detallar los requerimientos, revision de presupuesto y necesidades

del cliente a nivel de acabados, materiales de preferencia.

Solicitar al area de disefio la generacion del prototipo y cotizacion al area financiera para

la aprobacidn por parte del cliente.

En el apéndice 3 se detallan las propuestas econOmicas realizadas a las empresas

distribuidoras o desarrolladoras de software de gestion empresarial.
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Cotizaciones para Software de Gestion Empresarial

En la Figura 41. Propuesta economica FCS Consultores, Programa SAP, se presenta el

detalle de la factura con el desglose del item, descripcion del servicio cotizado, la cantidad, precio

y el total en dolares, que es la moneda con la que trabajan.

Figura 41. Propuesta economica FCS Consultores, Programa SAP.

PROPUESTA ECONOMICA

FC5 CONSULTORES
CAD 4 FCS International Consultant Group S.A. Cotizacién No.:
a2 FC s A Céd Juridica: 3-101-697966
3 CONSLTORES - Aventura Park Oficina #4, San Rafael de Escazi,
San José, Costa Rica.
Tel: (506) 4080-70448
info@fesconsultores.com
Informacion del Cliente:
Cliente: Jessica Rivera Fecha de Cotizacion 26/10/2021
Contacto: | Jessica Rivera Facha Vencimiento: 26/11/2021
[Consultor: Melissa Sandi Términos de Pago Contado
Item | Descripeion ] cant. | %besc. | Precio ¢/Desc. | Total
Licencia de SAP Business One + Servicio de Hosting + Servicios y seguridad informatica para hosting + Servicio de soporte Técnico nivel 1
cLouD-sTARTER In idad Uisuario Starter [ 200 ooo | usoionoo] S0 200.00)
| USD 200.00)
I Servicios de implementacién de SAP Business One
|serv-PRECONFIG-4 [implementacion preconfigurada plan Small [ 100 ] ooo | uspssonoo]  wsos.soo.oo)
I USD 5,500.00)
[Observaciones Adicionales: SUBTOTAL USD 5,700.00)
Facturacién electrnica se debe cotizar por separado.
Descuento
USD 741.00|
TOTAL USD £,441.00|
Aceptada por:
Nembre Cédula Firma Fecha
Pag. 1
11

Nota: FCS International Consultant Group S.A.

A continuacion, se detalla el resumen del pedido realizado a la empresa Logosoft Puntos

de Venta.

En la Figura 42. Propuesta econémica empresa Logosoft Puntos de Venta, se presenta el

resumen del sistema de gestién comercial para un mayor orden y control de la informacién de los

Negocios.
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Figura 42. Propuesta economica empresa Logosoft Puntos de Venta.

Resumen del pedido

Articulo Cantidad Precio

PV7 Business - 12 $780.00
Mensual

Cadz 1 mes(es).

Cuota de instalacion $£100.00
TOTAL $880.00
Nota: Logosoft Puntos de Venta.

Seguidamente, se detalla el resumen del pedido realizado a la empresa Softland Go
Empresa. En la Figura 43. Propuesta econdémica, Softland Go Empresa, se detalla los servicios
brindados dentro de la categoria empresa.

Figura 43. Propuesta econémica, Softland Go Empresa.

Softland Go
Empresa

[pOr usuario por mes

$ Activos fijos
65 Facturacicon

total con VA incluido

Hasta 500 facturas electronicas

por mes

Cuentas por cobrar
Contabilidad

Control de inventario
Bancos

Compras
Cuentas por pagar

Nota: Softland Go.
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