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It ust rNI I.-N

En Ios actuales rnornentos en que Ia ¡ndustria nacional está afrontando una fuerle

conrpetencia tallto illtcrna colrx) extenra. prutlucto de la globalizaciirn de los nrercados

y disrrrinución de aranceles, se vuelve un¿ necesidad imprescindrble el que nuestras

enrpresas nrcjoren su conrpetitividad via increnrento de la productividad y calidad

Las enrpresas pueden tonrar dos canrinos para lograr dicho objetivo, uno es la

reingenieria, y el otro cs un proceso de nrejora continua, debiendo desarrollarse un

diagnóstico de Ia capacidad de la enrpresa para escoger cualquiera de estas dos

alternal ivas

En el presente trabajo se ha seleccionado una ernpresa de productos plásticos en la

cual se realiza un diagnóstico de la aptitud de dicha ernpresa para abordar un proceso

de nrejora continua hacia el logro de la calidad total. En la elaboración de dicho

diagnóstico se aplican las técnicas estadisticas y los conceptos de las normas ISO

9000, se realizan entrevistas, se procesan datos analizando la situación de la empresa,

y, a base de todo ello, se elabora un diagnóstico que s¡rve de antecedente a la

implenrentación de un proceso de nrejora continua de la calidad en toda la entpresa.

Se plantea tanrbiér¡ en este trabajo, la adopción de una rnetotlokrgia especifica para el

mejoranriento colrtinuo en la enrpresa de estudio



Adernás, se conlenta resl)eoto de las distintas técnicas y herramientas que

generalntente se utilizan en la actualitlad para los pl ocesos de rnejora continua
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LA ltrtpl([s,\ l)¡] l\t,\NLrt;,\(.t URA t,tN I'l.As']'l( () ]'st¡ l)¡ls/ilil{ol,l-o

l.l. ,;Qrré es cl l)l:islico ?

l-os diccionarios dcfincn el tórnrino ¡rlri.rlicrr conro "ca¡racidatl de ser formado"

Esta es ulla dcllnicirin rttuy artrplia (luo pucde irrclL¡ir tarnt¡ién lnalctitles c:otno

arcilla. cera. cernento, veso. r'idrio y nretales, por c[r¿rnto canrt;ian su forma bajo

crertas condiciorres dc fornrado. a cierta ternpcratura y rlespués re(ienen la nueva

lcrrrla

Descubrinrientos arqueológicos nos han dado evidencia del uso por parte del

hombre de nlateriales plásticos naturales, corno el barro o lodo, silicatos y

metales (hicrro, cobre, oro), para confecc¡onar herranlientas, arnras, objetos

religiosos o enseres. La historia del honrbre ha denrostrado que mientras se volvia

nrás experinrentado cn el uso de los nlatcriales, éstos se volvian ta¡nl¡ién nrás

sofisticados. Si rcsunrinlos apretadanlente su historia, el honlbre pasó de la edad

de piedra a otra etapa en que la madera era predonrinante, y más recientemenle, a

la era de los nletales.

Ils actualn¡enle accptado que la civilizaci(rn ¡rtoderna ha entrado en la era de los

plásticos o polinreros. Existe una vasta dilerencia entre los rnateri¡les



t5

plásticos históricos, conro la arcilla. por ejenrplo. y la extensa variedad de

nrateriales que se utilizan actualnlente en la industria plástica. Los avances

tecnológicos en la extraccirin y refinamiento de nlateriales, en separaciones

quinricas y en el control de reacciones quinricas han hecho posible rnanufacturar

productos superiores en nruchas fonnas a la nladera, a los metales y, a las fibras

naturales. A través de procesos quimicos especificos, se pueden extraer quimicos

básicos del petrrileo, gas. agua, o a tr¿vés de ¡rroductos vegetales, y conrbinar

todos estos clenrentos extraidos para formar st¡stancias totalmente nuevas

llanradas p/rislicos.

1.2. Ilrcve rescria histr'rric;r rlel plristico

In l86lt John Wesley Hyatt, inrpresor de Estados Unidos, nrientras buscaba un

sustituto para el nrarfil, preparó una mezcla de nitrato de celulosa y alcanfor. Al

lratar la nlezcla bajo presión y en presencia de solventes obtuvo una sustancia que

llarrró "celuloide" E.l celuloide puede ser considerado co¡no el prinrer nraterial

plástico derivado de una sustanci¿r natural, la celulosa, la cual puede ser obtenida

del algodón, rje la nradera o de otra nraleria vegetal

En 1909. Leo []akeland, quirttico estarkrunidense de ascendencia belga, en su

laboratorio cerca de Nueva York, concluyó una investigación sobre

procluctos r esinosos obtenidos por condensación rlel lenol con fornraldehido



[-a lcsina asi otltenirla tenia r¡na caracteristica peculiar. que consistia en ser fusit¡le

1'suluble, pero bajo la accitin dcl calor y un catalizador se converlía en una

sustanc¡a dLrra, rrrlirsiblc c insolrrble Esta resina sintética enrpleada para

l)reparaI los prirncros cor))l)uestos para nrol«leo de tcnnofúos li¡e llanrada

"bakelita" en lronur a sL¡ dcscL¡[rridor

l-a intlustria de los plásticos dio sus prinreros l)asos en los Estados Unidos

cr¡ando en 1.872 se estableció la (lonrpairía Cellulord Mlg ('o., la cual producia

barras y tubos de celuloide. y, posteriornrente, en 1.910, Ia entpresa General

llakclite Co produjo los prirneros polvos de f'enol-fornraldehítlo para ntoldeo de

terrrofijos

No es posible describil en urr breve resunlen el vcrtiginoso progreso de los

n¡ateriales plásticos destle los principios de este siglo hasta nuestros dias, pues

cse desarrollo está lleno de frecuentes descubrinrientos y de innumerables

aplicacioncs. lirr la siguiente tabla es interesante a¡rreciar las fechas de aparición

de los nrateriales plásticos Estos son ¡rroductos versátiles , por lo cual

actuahrentc se usan conro nraterial básico en muchas industrias para

t ra¡rslbrnrarkrs clr ¡rrotluctos tert¡tiratlos En la tal¡la I I sc prcscntan los distintos

rnateriales plásticos descubiertos, tenientlo en cuenta que las fechas que sc

prcscntar) err rlicha tabla son a¡rroxirrrarlas v no lotlos los nr¿rteriales plásticrrs están

inclLridos cn la lrtisnta

l6
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Año Itlalcriirlcs Pl;isticos

Itt72 Ccluloidcs (nilr¡lo dc cclulosa) hojas-barrls
1909 Fcnol-fornr¡ldchitlo (B¡kclilil) rcsina para laciado
l9l0 Fcnol-forn¡¡ldchido pollos para nroldco

¡et2 Acctilto dc cclulosa - ¡rlicula fotográlrca
l9l8 C¡scirra - Fornr¡lrlchido (grlatita) hojrs-brrras
l9l9 Polillrcros dc 

^cclirlo 
\ irilico - adlrcsiros

I e -1_t [icnol-[oflrr¡ldchido - cirrto¡rcs ilislirtlcs b¡kcli¿.:rdos

I '¡l.l Rcsirrrrs ak¡urtlilicas - pinltrras

te71 Acclirto dc cclulos¡ - lrojas - barras 1'lutros
l'/1,) Acetato dc cclrrlosa - polros dc nroldeo

l9 i{r Policstircllo - poll'os dc nroldco

l9ll Hulc sintélico (cloroprcno)

I9l.l Clonrro dc ¡rolir irrilo (PVC) - hojas .t' barras

l9l1 Rcsiras dc poliéstcr no saturad¡s
|9r5 l'ol¡irrruclas ( rl lou) nroroll l¡ nrcnl os

I 916 Poli¡rctil - llrctircrilalo (plcxiglrs) hojfls trallsp¡rcntcs
1919 Mch¡¡ri¡r¡r " for¡¡ruldcltido - polt os para rtoldco
l r.l0

^cct¡to 
bulirirto dc ccllrlos¡

l9l0 lblictilcll(,
I 9.lo I'olitrctlnrorctilcro ( P I FE)

I 9.12 Polianridas ( ¡r) lo|l ) - grírnr¡los p¡ra nroldco

19.t2 Rcsinas dc silicón
l91l Rcsirras dc poliistcr silturadls
1916 Polilrrel¡llos
l9-lt¡ Rcsirras cpóricas
l,) tN Policstircno alto i¡np cto

l95rI Poli¡lcros tcrruopListicos fluorados
195{ lblipropilcrro
l,/5(, Polica¡borr¡tos
t959 llcsinas acctilrcas
¡9(,0 Copolíllrcros ABS 1 i¡crilonitrilo-bütadicno-estircno )

1962 Polii¡r id¡rs

l9(,1 Elastónrcros o hlllcs lcrnloplásticos
t165 Polióxido dc [cuilcno
I 966 Polisrlfollr§
l9(¡1 Poliéstcres tcrnroplÍ'rsticos

l9(ilt I,liinridas tcrnrofiios
l97J Rcsiruls ¡rarridicas lpolianridas arornáticas)

l97l{ Poli-aril:rtos
lrH2 Rcsinas politirnridas

-l 
abla l.l. Nlateriales plásticos nrás irnportantes
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1.3. (ll:rsiñc¿¡ciritt dc los ¡rl:isticos

[-os plásticos se clasillcan en tres grul)os. de acuerdo con las propiedades Iisicas y

quirrricirs de las l csiltas r¡ue los constitu¡'ctt

| - 'l elnroplást icos

Son resinas con una estructura nlolecular lineal que durante el nloldeo en caliente

no sufren ninguna nrodificación quinrica .

La acción del calor provoca que estas resinas se fundan, solidificándose

rápidanrente por enfriamiento en el aire o al contacto con las paredes del molde.

Dentro de ciertos linrites, el ciclo de fusión-solidi[icación puede repelirse; sin

enrbargo, debe tenerse en cuenta que el calentanliento repetido puede dar como

resultatlo la degradación de la resina.

2 --[ crnrofijos

Son resinas que pueden ser fundidas una sola vez y son obtenidas por proceso de

polinrerización. Las resinas de este grupo, que se caracterizan por tener una

estructura nrolecular reticulacla, se funden inicialmente por la acción del calor ,

pero en segui<la, si se contintia la aplicación del calor, experintentan un cantbio

quirnico irreversible, el cual provoca que las resinas se torlren inlusibles (no se
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plastilican) e rnsolubles. El endurecinriento es causado por la presencia de

catalizadores o de agentes reticulantes

] -[]lasttinleros

Los elastónreros, cauchos o hules tienen la capacidad de deformarse elásticamente

cn alto grado sin carrrbiar penl¡anenlenlente su fonra I-as propiedades eláslicas

cle los hules naturales y sintéticos alcanzan sus valores rnáxintos después de un

apropiado tratanliento de vulcanizaci(rn o curado con azulie o con peróxidos

Las propiedades elásticas de los hules se conservan por un largo período, si las

condiciones anrbientales y las ternperaturas de trabaio se nrantienen dentÍo de

cicrtos linrites

[:n los últinros airos se han desarrollado los ht¡les ternroplásticos que tienen

razonablenrente buenas propiedadcs elásticas dentro cle limites de tenrperatura de

operación ntás restringidos con respecto a los hules vulcanizados
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I ..1. l'rocesos nr;is r¡(iliz;rdos

Los procesos son los métodos que la industria plástica utiliza para la fabricación

de un producto dado. La nrayoria tle las resinas son ¡rrocesadas por técnicas de

nroldco ntás (lue I)or otro nlétodo l)ichas técnicas son:

Mqldp«le pll Conrpresiórt

Este ¡nótodo es generarhnente usado para Ia conrpresión de los ternroftjos pero

tarrrbir\r pLrcdc scr aplrcado cn terrnoplásticos Consiste en sinlplenlenle

conrprinrir el rnaterial plástico dándole ln lorrna deseada por el uso de rnoldes,

cakrr y pr esirin

IVt plrlq d o_¡l or .l¡§' ec_ct_a!.!

La gran mayoría de las industrias de plástico r¡tilizan este método, generalmente

con resinas ternroplásticas. La ventaja de este rnétodo radica en la variedad de

productos que se pueden fabricar, asi co¡lro por la rapidez de producción. Este

método consiste en "inyectar" el rnaterial caliente en estado liquido al nrolde, es

enfriado y se solidifica dentro del rnisnro, y luego el producto moldeado es

retirado.
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Extrusión

Los tubos, rlangueras, peliculas y lánrinas plásticas son producidos a base de la

extrusión conlinua de terntoplásticos ts uno de los rnétodos menos caros por

unidad de volurnen de material en la industria de los plásticos

Ilste es un proceso utilizadt» crt la fabricación de objetos con fornlas huecas,

conlo, por ejenrplo, botellas, utilizando termoplásticos. Básicanrente consiste en

soplar un balón delgado de nraterial termoplástico fundido contra las paredes

interiores de un nrolde henrbra y enfriarlo para que se convierta en un sólido

rigido.

lqrr¡tqf,o¡t:¡ds

('onsiste en precalentar una hoja terrnoplástica y darle fbrna utilizando nrétodos

de nloldeo [.etreros, rccubrinlientos de puertas de refrigeradores, son ejentplos

de partes lennohrrnratlas

NIoklcarlo ¡tot S olr latlo
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1.5. l)es:u lollo cn t'l f'.cn¡¡tlo¡'

La inftirrnaciirn que sigue ha sido obtenida en la Cánrara de lntiustrias de

Guayaquil

La ¡rrinrera conrpañia cle plásticos legalrncnte constituida en Guayaquil, fue

Sociedatl An<irrinra e Indus(rial CELOPLASI', el 2 de l\'layo tle 1955.

Luego vino PI,ASTIGAMA S.A., la que fue constituida el 30 de nrarzo de 1957,

y es actualmente t¡na de l<¡s rnás grandes fabricantes de productos plásticos en el

Ecuador.

En la figura I I se presenta un cuadro rnoslrando el surgirniento de las distintas

crr)presas plásticas ¡ror aixr l)odenros ot¡servar que existe al inicio de la década de

los 70 u¡r allncnto en la apariciórr de este tipo de intlustrias, y en este periodo

surgen I)lasticr.rs l)anar¡rcricant¡s S r\ l'l-APASA, Plásticos del Litoral

Pl..AS t t-lT S.A . I)lasticos Soria S A . Intlustrial y Conrercial l'RIl-EX ('.4.,

-f'ecnoplast 
del Ecuador S. A , entre las nrás inrportantes

A nretliarlos y linales tle la década de los 70 Ia aparición de nuevas industrias

¡rlásticas clismiruryir a una industria pur:riur, pero en el año 1979 hubo la aparición
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Figure 1 .1 Aperición de las empresas de plálicos en Guayaquil
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de 4 empresas cntre las (lue se encuentran Polinlalla S.A., Ivlerint del Ecuador

C.Lttla e INDEI'A Instrunlentos Descartables C.A.

Lucrlo venros (luc entrc l9tl5 y 1988 lrtrbo otro hoonl dc nuevas industlias

plirsticas parecido al rle la <lécada <Je los 70

De la entrevista sostenida con un conocido ernpresario dedicado a las industrias

del plástico cuya empresa lue creada en 1979, pudinros conocer la situación que

se vivió en la década dc los 70, la ct¡al se conrentará a continuación,

nrencionándose tanrbién los inicios de la producción rle boligralcrs en el Ecuador

En la décatla dc los 70, con el boonr del petróleo, el llcuador creyó convertirse en

un pais rico, i'sc inrplantó un nlodelo cconónlico que sustituia las irrrportaciones y

daba torlas las ventajas y creditos para que nuestro pais se inrlustrialice

En el ailo 1979, en el cual conrenzaba el fln de la época petrolera, se percibia un

[ouador que sc pensaba que era rico Adenrás se nrantenian las protecciones

arancelarias irttpr:cstas elr la tlécada de los 70. Por ejelnplo, el arancel para la

irnportación de krs bolígralbs era tle 70 ozb, aunque alguna vez fue lrjado en 300

% De allí que n() era un buen ncgocio la irrportaci(rn de esl'erográficos, habia que

fabricarlos. . o contrabandearlos
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Los incentivos que daba el gobierno eran tales co¡rto

Exoneraci(rn del irnpucsto a la rertta

Asignaci(rn ccuatoriana derttro dcl ¡lacto atulino

[-irreas especiales de cr ótlito

La ernpresa Nlultiplásticos se instaló cualro o cinco años antes que Indeta.

Cuando Indeta se instaló en el Ecuador en el año 1979, habían otras lres empresas

productoras de boligrafos, entre las que se econtraban l\'lultiplásticos, Boligrafos

Pacifico, la cual ensanrblaba bolígrafos de la nrarca Cross, y otra, Bolígrafos

I lilton.

Actualnlente el arancel para la irnporlación de boligrafos es del 20 % para los

producidos ltrela del pacto andirrrr

Al cabo de la crisis de conrienzos de la década de los 80, se produjo el siguiente

boonr de la industria del plástico, a ntediados <.le dicha década, atribuil¡le a la

nueva lecnologia relativamente sencilla para producir articulos de plástico

Actualnrente la industria de plásticos sulie una nrutación ha«:ia procesos de

coextrusión, lánrinas de PVf'y cornpuestos de PVC
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lin gelreral. cl desarrollo dc la inrlustria dcl plástico puetle ser visualiza<io en la

Iigura 1.2
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PRO('liSOS DE (',\l,l¡),\l)'l O'l'.\1. l'l\lli\ I'lillPltllSAS I)E ñIANUI''i\C-'I'LiR-,\

2.1 ¿Quó es ln calidarl?

Muchos aspectos de nuestra vida corno vivienda, alimentación, co¡nunicaciones,

asistenc¡a san¡talia, trabajo, diversión, seguridad, entre otros, depcnden de

productos in<lustriales. Dichos productos deben ser aptos para el uso al que

están destinados. Los productos delectuosos acarrean inconrodidades, pérdidas de

tiernpo y dinero. y lrasta. en casos exlrernos. lesiones personales y aún la muerte

Un producto puetle ser ¡nás o nrenos apto pala su uso. Para el ust¡ario, esta es

una cuesti(rn de calidad Por lo tanto, la calidad de un producto puede tlefinirse

según J.Nl. Juran conro sü upltlu¿ pdrd cl u.so tt t¡ue cl;lú de.rltt¡¿uk¡

J Nl Juran tanlbién nos explica la irnportancia rlcl concepto de "idoneidad o

aptitud pala el uso" iuran dice " 'l'odas las ilrstitucioncs hurna¡ras, industrias.

iglesias, hospitales, gobiernos, ctc . están comprornetidas a st¡nlinistrar produclos

o scrvicios a los seres hulnanos. [:sta relación sol¿rrnente es constructiva si los

biencs y servicios responden a las exigcrrcias o necesidarles generales del usuario

en cu¿ulto a precio, plaz-o de entrega y aptitud para el t¡so. Si los bienes y servrcios
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responden a estas necesidades generales, sc dice que son con¡erciables o

vend ib les

Ilntre estas necesidades generales . la extensirin en que el producto sirve con éxito

a los fines dcl L¡sr¡ario rlulante cl rrso se ll¿rrna uplilui ¡uru ¿,/ r¿.ro ['.ste concel)t()

de aptitud o idolreidad para el usuario, popularnlente llamado por nombres tales

cornrr trrlrrltz{ es [rr c()ncel)to universal aplicado a todos l()s bicnes y servicios "

Al atlquirir t¡lt producto, el cornprador tiene ciertas expectativas. Dichas

expectativas estirn deterrninatlas por varios fhctores, y el uso que piensa dar al

producto influye sobre cllas. l'ero las expectativas de¡renden tanlbién de la "buena

rcputación" de la r¡rarca v del precio dcl producto. Un precio elevado nos pudiera

indicar una perspectiva nrás alta que un precio Lrajo

Si el producto, al usarlo, responde a las expcctativas del cliente. este se sentirá

satisfecho y dirá qLrc el producto es de buena calidad. Si sus expectativas se ven

deliaudadas, el cliente considerará que el ¡rloducto es de mala calidad. Err base a

lo arttcrior se puetle dell¡rir la calidatl de un producto co¡no su cu¡tucid*l pntt

sttIi:;.futtr lt.s er¡tc< ltrlit'tts l¿I ct¡t¡sumuk»'

[.ln rurcl lrajo tlc calitlad ¡rucdc rlcbctsc a <lclicicncias o tricn rlel rliseño tlel

producto, o bien de su fabricac¡ón f'or lo tanto. es conveniente saber diferenciar

entle calidad de diseño )'calidad de fabricación
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Dos productos desti¡rados al ntisnto uso pero tliseirados de distinta ntanera,

pL¡cden prcscntar una calidad dc discr'io tlil'ererte

La calidad dc discño se la puetle ver en las especilicaciones a las que debe

acogerse la labr icación de un ¡lrorlucto

Un producto puede rcspondcr en rlistinta rne<lida a las especificaciones En este

caso lo que es pcor o niejor es Ia calirlatl de especificación Puede decirse que la

calida<l de fabricaci(rn es la fidclidad con que el producto se ajusta a las exigencias

de la calidad, las rnisnras que se las encuentra en las especilicaciones del producto

[-a calidad se conlpone de elenlentos a los que podentos denonrinar parántetros de

la calitlad. Para un producto nrec¡inico o electrónico los parárnetros de la calidad

tienen que ver coll el descnrpeño. la Iiatrilitlad. segurirlad, aspecto, etc [in cl caso

de un pr«rducto lar¡rracéutico pueden tener irrrportancia paránretros tales como

caracteristicas fisicas y quinricas, efecto nredicinal, toxicidad, sabor y

coltse[vacron et) sL] cnvase

f i.-¡'f
2.2. li.s¡recilic:rcirirr rlc l:r c:rlirl:rtl {

I
\l'

,- ,-l

u

l.os ¡rrocesos tle lirtr icación deben rlar conlo resultaóó§ pR ductos irlóneos para el

uso a (lue están deslinados. Sin crrrbargo a la hora de dar instrucciones a los
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departarnentos de fabricaciirn no podenros linritarnos a decir que los productos

deben ser idóneos para el uso a que están destinados.

l)ebelllos entonces cn(rcu¿rr caÍactelisticas rle calicl¿rd, corrro por ejerllplo

dirnensiones, propictlades quinricas, etc , cuyos línrites se establecen t¡lediante

linrites de especilicacirin y lolcrarrcia

2.J. ( o¡rlrol rlr la c;rlitl;rrl

.l N{ Juran dellrrc cl corrtrol dc calid¡d asi

"el cor:trol de calidad es el ¡rroceso de regulación a través del cual podenros nredir

la calidad real, cortt¡rararla con las nornras. y actuar sobrc la diferencia."

ljl tloctor Kaoru lshikarva dctlne al conlrol de calidad de Ia siguierrte nranera

"Practicar el control de calidad es desarrollar, diseilar, manufacturar y mantener

un producto de calida«l que sea el nrás econónrico, el n¡ás útil y sienrpre

satislactor¡o para el consunridor."

Adernás el doctor lshikawa nos explica que para alcanzar esta tneta se requiere

que en la empresa lodos los enrpleados, incluyendo la alta gerencia, pronruevan y

participen en el control de calidad.
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[:l doctor Ishikarva plar]tca cuatlo puntos inlporlantes relacionados con el control

dc crlidarl

I - "Hacenros control de calidad con el fin de prodtrcir articulos que satisfagan los

ret¡uisitos de los consunridores. No se trata sólo de curnplir una serie de nornras o

especifi caciones nacionales. Esto sencillanrente no basta."

2 - "Detrernos hacer hincapié en la orientaciirn al consunlidor Hasta ahora los

labricantes han pensatlo r¡ue les hacert un lhvor a los consunridores vendiéntloles

sus ¡rr oductos

3.- "lis inrportante la il)terpretación que denros a la palabra culidatl. Eu

intclpretacioncs anteriorcs se intcrpreta corno calidad del producto, pero aqul le

cstoy dando un sentido ntas alnplio "

Para el Dr lshikawa. en su int.crpretación nrás estrecha, calidad significa calidad

del producto [in su interplelación rnhs anlpl¡a, calidad signilica calidad de

trabajo, calidatl de scn icro, calidatl rle la intbrnracr(rn, calirjad del proceso, calidad

tle la inlbrnlación. calirlad de la tlivisión. calitlad de l:rs personas inclu;'endo a krs

trabajadores, ingenieros, gerentes y cjecutivos, calidad tlel sistenla, calidad de la

cnrprcsa, calidad de los objetivos
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4.- Por nruy bucna que sea la calidad, el producto no podrá satisfacer al cliente si

el precio es excesivo. En otras palabras. no podenros definir la calidad sin tener

en cuenta el precir.r Esto cobra inrportancia al planear y disenar la calidatl. No

puede haLrer control tle calidad quc haga caso onriso del precio. las utilitlades I'el

control de costos. [-o rrisnxr ¡ruede decirse <lel volunren de producción. Si una

fábrica no puede dar cifias para la cantidad producida. la cantidad de tlesechos o

el nirrncro de riel'cctos, no potlrá deterrninar su porccntaje defectuoso Sin estos

datos no sc podrá haccr control de calidatl

Iil control tlc costos v cl contr()l rle calidad son dos calas rle la ntislna rrrcdalla, ya

quc para hacer Lrn buen control de costos hav que aplicar un buen control de

calidad. Cuando el control se ha de extender al volur¡en de producción, no se

puede hacer un buen control de la producción st hay lluctuaciones en el

porcentaje defectuoso o si es preciso rechazar un lote. llay que esforzarse

siempre por ofrecer un producto de calidad justa a un precio justo y en la cantitlad

lusta

Finalnrente. para el Dr lshikawa, hacer el control de calidad significa

linrplear el control de calidad corno base

llacer el control integral de costos, precios y utilidades
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(lontrolar la cantidad ( volunren de producción. de ventas y de existencias ) asi

conro las fechas de entrcga

El térrnino tt»ttrr dc tulidnlln tenido t¡na corta pero altintada histtrria

A conrienzos del siglo veinte conrenzó a ser usado como un sinónimo de

"prevenciirn dc delbctos"

l)urante los airns 40 y 50 hubo una ola de cntusias¡rxr por el uso de nlétr¡dos

estadisticos en el de el ccrntrol de calidad.En esta época fue acuñatla la frase

"control estadistico dc calidad (t't:{')" y fue publicada tan arnplantente que

muclra gente crcia que el control de calidad consistia en el uso de nlétodos

cstarlist icos clr l;r inrlustria

A finales de los años 50 surgió un contranrovimiento que quitaba énfasis al

linritado enfoque del CEC, restaurando el concepto de que se necesita un amplio

conjunto de instrumentos para la regulación, de los cuales los nrétodos

estadisticos son solarnente uno. En esta época fue introducido el térn¡ino control

total de la calidad.

A continuacirin se nluestra un cuarlro con la evolución de los sistemas de calidad:
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2..1. ('alítl:rrl 'l otaI

[-a calidad lotal cs r¡r cnlixlue adrninist rat iv(] (llre involucra a todos los ernplea(los

tle la org:rnizircr,)r c¡r un [)r()ccso tlc l\lejola ('ontirtua rle torlas las actividades de

la enrpresa. ¡rar;r rlar ¡,lerra satislhccio¡r a los clientes v aseqt¡rar la superv'ivencia

de la corrr¡ra ñia

Los conceptos Iliisicos tle la (lalidad l'otal serán explicados en la siguiente

grálica

l. Toclos srrrros
responsal)les (lc lir

cal¡d¿d

2. I)roceso tlc
N'f ejora Contirrua

3 Cliente irl e r ¡ro

8 l{cspeto por el

ser hunrano

(r ('ornprorrriso 
1'

liderazgo de alta
atlrninistracitin

7. Proceso inicia y
ternrina con el
clien te

4. 'l rabajar con
hechos y datos

Il cc l(] nitf

5 l'r evenir
lugar

cl)

rle

I"igura 2 I ( orrcc¡rtos de la ('alidatl tirtal

I
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PITOCES()S l)¡l \lll.,OI¡/\ ( OYI lNll,\ ll,\(:l^ l,i\ (:,\l,ll)Al)'l'()'r^1.

J.l, Gcrencia del nrejoranricrtlo rle l:r calid¡rl y ¡rroductividarl

Es dificil encontrar una cmprcsa, planta o departanrento donde no se realicen

esluerzos para nlejorar los ¡rrocesos existentes, sin entbargo, Ios resultados que

arrojan los lllisnros no sienrpre son atlecuados y pcrnlanenles, presentándose con

fiecuencia situaciones conro las siguienles

[]l esluel zo no está dil igido a las áreas nlás criticas e inlportanles

Se desaprovecha el potencial alcanzable

No se involucra a t<rrlos los que prrcden aportar en la rnejora de resultados

[-cls resultatlos ol¡tenitkrs no se ¡nantienen ni se garantiza su perrttanencia

Debido a cllo se propone un método que ordene y slstcnr¿rtrce la gerencia dc la

calidad y productividad a nivel operativo y departan¡errtal, cuya aplicación

pernrar¡ente pernrita reducir la posibilidad de situaciones corno las antes

nrenciolr¿rtlas, y de esta lbrnra maxinrizar los resultados de las acciones

enrpl errdidas

[]ara lograr la sistellratizacitirr Y a la lez ¡rotenciar el esfiterzo a realizar, es

necesaflo [)reclsar
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a) el tipo de accitln y su responsabilidad en la er¡lpresíl y

b) las corrdiciones requerirlas para crear capacidad de reprotlucirlas c

increrncntarlas.

J.2. 'l i¡ros tlc :rrcioncs ('r lrn l)r{r(tso tle tttcjor:t.

Las acciones que se realizan en materia de calidad y productividad podentos

clasilicarlas según el grado de rnodillcación que producen en las condiciones

tecnológicas y organizativas del proceso en que trabajanros. Ello nos ¡rernritirá

precisar los niveles y árcas de la organización que se deben involucrar, las causas

o factores que tlel:en ser atacados, y el lienrpo esperado de santbio.

De acuerdo a lo anterior tenenlos tres tipos de acciones. a) de innovación: b) de

mejoranriento y c) de ntanteninriento.

J.2.1.,\ctio¡res tlt inrror';rcirin

Son aquellas que producen canrbios profundos en la tecnologia dura o

principal de un prclceso. Podrian incluirse en estas los grandes saltos y

rupturas cn nrateria de sisternas y organización. conlo por ejenrplo las

originadas por la introducción de sistenras CAD, CAM, I\'!RP, robótica,

CIC
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Este tipo de acción es responsabilidad de los niveles gerenciales altos ya

<¡ue nornralnrente requieren una inversión importante y un carnbio profundo

de los sistenras y de la organización de la entpresa Los tientpos de

aplicación de la acción y de obtención de resultad<¡s son medianos y

largos, norrnalnrente tonla nrás de dos o tres años desde la idea hasta la

inrplantación

3.2.2. Accio n rs rlc nlciorr¡rrienlrr

Sorr aquellas r¡ue no alcctan significativantente la tecrrologia dura, sino que

pernriten aprovechar nrejor la capacidad existente, a través de

nrorlilicaciones organizativas y en los sistentas y proceilirnientos, tales cotno

nrejolas de r¡rétotlos. redistritruciirn espacial, canrbios rnenores en equipos,

protluctos, etc

La responsabilidad de estos tipos de acciones esta en la gerencia media

operativa, y debe llegar inclusive a los operarios. Generalmente van

asociadas a poca o ninguna inversión y sus resultados pueden verse a corlo

plazo.

3.2.J,\crionrs tle nt:r n tett ilrt icrt t o
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Son aquellas dirigirlas a rnantener los niveles alcanzados ya sea por acciones

de innovación o nrejoramiento Este tipo de acciones son responsabilidad de

los operarios y dc la gerencia nredia y son actividades que se realizan con

fiecuencia.

3.3. (.ol¡rlieiol¡cs tltl ¡rroceso tlc rttc.jor:tnticrt(o

Antes de pasar a la descripción y explicación de los pasos a seguir en una

metodologia para un proceso de rrrejoranriento hay que precisar tres con«Jiciones

que están presentes en la rnetoclolt¡gia, en las técnicas y en las herranrientas

propuestas Ellas son a) gerencia en base a hechos y datos: t¡) gerencia a través

de la participación y c) ruejoranriento pas() a paso.

J.J.l . (Jcrc¡rci:r cn b:rsr. :r lrcchos v rlu(os

llsta es t¡na de las condicio¡tes claves para llevar adelante acciones de

rrrejoranriento y nranteninliento de lnanera sisten¡ática y profunclizar cada

vez nlas el an¿rlisis v enfrentaruiento de las causas y deficiencias que

af'e ct¿n los ¡ csult¡rlos

I-a contpariia de consultoria en calidad y protlLrctividad [{olos de

Venezuela, se ha encontrado con lnuchas situaciones donde se han

tonrado decisiones part¡endo rle hechos y valorando alternativas
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insuflcientenrente docurnentadas y cuantificadas. donde prirla el "yo

creo", "nle l)arece' , inchrso sitt¡aciones en las cuales los datos s<ln

recogidos para llcnar largos inlormes paraJustificar una circunstanoia, sin

que los nrisnros tengan la representat¡vrdad necesaria. o en las que los

datos no sorr utilizados ¡rara el análisis y preparacii)n rle acciones

correctivas y de nrejoras

3.3.2. (icrcnci:¡ :l trx\ ('s tlt' l:r ¡r:r rt ir i¡racirin

Una tle las -erandes dif'erencias entre la sinrple nrejora esporádica y la

sistenrátrca y pennanente es la participación de la gente que vive con los

¡rroblernas y los enlrenta a drario. Es usual encontrar situaciones donde

la nrejora se piensa. drseira y aprueba "arriba" y luego se ordena su

aplicación "abajo", perdióndose el potencial existente en la experiencia de

la gente y su conocinriento sobre la situaci(ln especifica

'Iodo gerente debe buscar la participación de los enrpleados y sus

subordinados en el proceso de gerencia del nrejoranriento de la calidarl y

productividad, ya que

Se logra una visión rnás conrpleta e integral tle los problernas
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Se mejora la conlunicaciirn entre los involucrados

Los ernplcatlos y subordinados se itlentihcan con el problerna y sus

cuales en cierto sentido son los "expertos" con que cuenta la empresa

para analizar los problcnras a ese nivel

('onsitlerar lhctores que por scr aparentenrente insignificantcs desde

el purrto de vista tlcl "rle arliba". están alectalrclo el resultatlo de los

"de abajo"

Intercan¡t;iar horizontalrncnte punto de vista. con los subordinados,

soluciores. est inlul¿illtlose el logr o y el cotttprotniso

Al buscar la partici¡ración de los enrpleados o subordinados en la

identificaciou rle krs ¡.lrotrlcntas u oporttrnida«les de nrejoras clave, se está

haciendo lo sigu icrtlc

Recibir la ayuda de t¡uienes rnanejan directanlente los problenras, los

lircilitando la cornunicación con elkrs

3.J.J. I\lejor:r Irror o( to :r l)ro1'0cto

Al igual que un ser vivo, la organización t¡ene que aprender a me.iorarlo

todo, a partir tle las nrcjoras parciales IJI rnejorarniento continuo es un
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estado de la organización que sc logra luego de cons(ruir las bases, las

colunrnas. cl techo, conro si estuviéranros construyendo la casa donde

vanros a vivir con el estilo de nrejor ar pcr nranentcnrcnte

I-a histor ia dc las errr¡rrcsas r¡ue ltan tenirlo éxilo en irrrplantar procesos «le

rnejoramieot() continuo hacia la calidad y productividad nos infornran que

conlenzaron con l5 proyectos, luego 50, después20O, hasta llegar a cifras

tle nriles en (londe todos los er¡lpleados están involt¡crailos en al rlrenos

U o

"No podenros hacer todo pero si algo ya" es un lerna de la Dana

Corporation, a lo que se pucdc agregfir que en los inicios del proceso se

debe sumar el aprendiz-aje que se obtiene para luego ir nrultiplicando los

proveclos lfn estado de nrejora "de todo y por todos" no se puede

nlantencr con un ejército de consultores y lacilitadores, sino que es

necesalio t¡uc la capacitlatl de la gcrrle a totkrs los nivelcs incluya el

nranejo de las nrctodologías, técnicas y herrarrrientas existentes para un

proceso de rrrcjor anriento contrnuo

3.4. l\letotlologíl ¡r;rr;r urr I'roccso de ñlejorn Continu:r

IJI Mcjoramiento ('orrtinuo en ura en)l)resa debe ser
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a) Económico, es decir requerir rnenos esfuerzo que el beneficio que aporta.

b) Acumulativo, es decir que la mejora que hagamos permita abrir la posibilidad

de sucesivas mejoras, además de garantizar los nuevos niveles de desentpeño

logrados.

En el mercado existcrr tlilerentes metodologias, las cuales varian en cuanto a la

cantidad de pasos o fases, pudiendo encontrar rnetodologias rle 4 y hasta de 30

pasos. En el ¡rresente trabajo se va a explicar una metodologia de siete pasos, la

cual ha sido diseñada y probada por Ilolos Consultores de Venezuela.

SELECCION
DE

OPORI'UNIDADIJS
ACCIONES

DE
GARANI'IA

CUANl'IFICACION

SUB-DIVtSION
clcl-o

DE
III E.'ORAM I ENTO

NIVEL DE
DESEMPEÑO
REQUERIDO

lircntc I krlos ( onst¡llorcs dc Vencrncln

IMPLANTACION
Y EVALUACION

DE
SOLUC¡ONES

DEFINICION Y
PROGRANTACION
Dt: soLU('toNEs

ANALISIS
DE CAUSAS

RAICES

Figura 3 I Metodologia de N{ejora Continua de 7 pasos

I
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PlllNII,llt I'r\SO: Selccriórr dc los ¡lrohlt'rnas (oport u rr irlarles dc nrejora)

tll objetivo de este paso es la ident¡licar y escoger los problemas de calidad y

productividad en el departanrerrto o unidad bajo análisis.

Entre las actividades que se propone realizar en este paso están.

a) Aclarar los conceptos «lc calida<l y productividad en el gru¡ro.

b) Definir en qué consiste el problenra de calidad y productividad corno la

desviación tle una nornra, deber ser, estado deseado, requerido o exigido.

c) Listar en el gnrpo los problernas de calidad y productividad, pudiénrJose aplicar

la técnica de toírrenta tle ideas

d) Realizar una preselección de las oportunidades de mejoras, priorizando las más

importantes, aplicando la técnica de gnrpo nonrinal .

e) Seleccionar de la lista anterior las oportunidades de mejora a realizar,

pudiéndose aplicar una nratriz de criterios nrúltiples

SI'l(itlNlX) I'ASO: ( r¡untillc¡cir)r¡ r' sr¡lrrlivisión del ¡rrohlenrn tI

opoltrrnirlatl de nrej orit sclecc io rt:rd¿t.

El oblctrvo dc cstr' paso es el dc precisar rne.ior la dcllnicirin del problertra, su

cuantificación y la positrle sul¡divisitin en subproblernas o c ausas- sin tontas
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E.ntre las actividadcs (lue sc rcalizan en cste paso tenemos

a) Establecer el tipo o los tipos de indicadores que permitan reflejar el problema y

a su vez verificar si la definición del problenra guarda coherencia con los ¡r¡ismos.

b) Subrlividir el problenra en sus causas-síntomas, ejemplo.

El retraso en la colosación de solicitudes de courpra puede ser diferente según el

tipo de solicitud.

Las demoras por falla puec.len provenir de dilerentes secciones del proceso.

c) Cuantrlicar el inrpacto de cada sub<livisi(rn y dar prioridades, utilizando

herranrientas co¡rro ¡¡l¿rtl iz de sclección tle causa y el gr'áfico de Pareto.

I'EI{C'El{ l'ASO: ,\n:ilisis dc c¡rr¡sas raíces específicas.

El objetivo tlc esle paso es dc irlentillcar y verificar las causas-raices especificas

del problema en cuestión, es decir aquellas cuya elinrinación garantizará la no

recurrencia dcl rnisnro

En este paso se debe hacer medible el inrpacto o influencia de la causa a través de

indicadores que den cuenta de la nrisnta, de rnanera de ir extrayendo la causa ¡nás

signilicativa y poder analizar cuanto del protrlenra será superado al erradicar la

lnrsnla
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Las actividades que sc prol)onen realizar son

a) l)ara catla sL¡btlivision dcl ¡rrohlcrrra scleccionarlo. listar las catrsas de su

ocurrencia aplicando la tornrenla de ideas

b) Agrupar las causas listadas scg(rn su afinidad o tipo. Se debe utilizar un

diagranra causa-electo

c) Cuantificar las causas, es decir una nueva subdivisión, para verificar su inrpacto

y relación con cl problerna, seleccionando las causas-raices más relevantes

(ltlÁll-l O l'ASO: l'.strhlrci¡nicrrlo rlcl rrivcl tlr rkscrrrpeño exigirlo ( r¡¡el¡s de

nrej oranr icnl o ).

til objetivo de este ¡raso cs el tle cs(ablecer el nivel rle dcsernpciro cxigrtlo al

s¡stema o unidad y las ntetas a alcanzar sr¡cesivanlente.

La solución que se lc debe dar a nuestro problenra tiene que estar condicionado a

el nivel tle desenrpciro en calidad y ¡rroductividatl que le es exigido al sistenra

Bajar el porcentaje rle los productos tlef'ectuosos a rnenos del l% tiene

nonnalnlente solucit¡nes rrruy tlil'erentes en costos y tien)pos tle ejecución, a

bajarlo a nrenos de I por nril o I por rnillón El ritnlo del rnejoranriento lo fijan las

exigencias del cntorno )- nucstla capacitlad de res¡ruesta
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QtllN'lO l'AS0: Disr:rio v l)roglxutaciól¡ de soluciones.

El objetivo de este paso es el de identificar y progranlar las soluciones que

incidirán significativamente en la elinrinación de las causas-raíces. En una

organización donde no ha habido un proceso tle mejoramienlo sistemático, la

soluci<lnes tienden a ser obvias. Sin enrbargo en procesos más avanzados las

soluciones no son tan obvias y requieren según el nivel de conrplejidad un enfoque

creativo en su diseño.

SIX'l O l',\SO: Irrrplant¡cir'rn rle solr¡cio¡res.

Este paso tiene dos objetir,os

I)robar la elbctividad tle las soluciorres y lracer los a.justes necesarios para

llegar a las soluciones dclinitivas

Asegurarse que las soluciones sean asimiladas por la organización en el

trabajo diario e inrplenrentadas atlecuadarnente.

SliP.l lMO I'r\SO: l,lslablccinlic¡rto de:rccioncs rle garanti:r.
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El objetivo de este paso es el <.lc asegurar el lnanteninliento del nuevo nivel de

desem¡reiro alcanzado Es este un paso fundantental al cual pocas veces se le

prest a la debida atenciirn

En este paso deben quedar asignadas las responsabilidades de seguinriento

pernlanente y deterrninarse la lrecuencia y la distribución del desemperio. Es

necesario diseñar acciones de garantia contra el retroceso en los resultados, las

cuales serán útiles para llevar adelante las acciones de manteninliento de las

mejoras. En términos generales estas son:

a) Nornralizaciórr de procedirnicntos, nrétodos o practicas operativas

b) []ntrenarniento y tlesarrollt: tlel personal en las noflnas y practicas irnplantadas

c) Incorporaciórr <le los nr¡evos nircles de desernpeiro al ¡rroceso de control de

gestrón (le la unitlad

d) Docunrentacirin y difirsitin de la historia del proceso de nrejoranriento

J.5. 'l éclricas I hc¡'r:trnicnt:rs n¡:is t¡tiliz:ttl:ts.

Existe una gran cantidad «le técnicas v herranrientas disponitrles y que son

utilizarlas en los diferentes pasos del proceso de nrejorantiento. Las hay desde

muy sofisticadas corno por ejenrplo teoría de colas, sin¡t¡lación por computadora,

nrodclos <ie decisión. hasta las nrás sencillas y faciles de nranejar por cualquier
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persona de la <.rrganización , pero a su vez muy potentes para lograr rigurosidad y

sisternatización en el proceso de mejoranriento de calidad y productividad a nivel

departamental.

I)rclras técnicas son las siguientes

'l'ornten l:rs rle itlr¿¡s

Ilste n¡étodo pernrite producir ideas en grupo progresivamente superiores y nrás

conlplelas y arnplias sobre los protrlcnras dc un rirea detern¡inarla

La lornlenta de ideas tlebe seguir las siguienles norntas

lislablecer el objetivo de la rcunion clatalnente.

I'rohit¡ición estricta tlc la critica

I-ibcrtad 1' upinión lihre

listilnular la gencracirin dc ideas hasta (lue óstas se ag,oten

'I'ócnic¡ rlc grupo non¡in;rl

Es una técnica para situaciones en que las opiniones individuales deben ser

conlt¡inadas para llegar a decisioncs, las cuales no conviene que sean tonradas por
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una sóla persona. [)icha tócnica pcrnrite la identificación y jera«¡uización de

problenras, las causas o soluciones, a través del consenso en grupos de trabajo

l\l:rllices dc scleccirir¡ ¡ clalrr:tcirilr.

Las rnatrices de selcccitin son arreglos de filas y colt¡¡nnas donde las printeras

const¡tuyen las altcrnativas que pueden ser problemas, causas, soluciones, que

requieren ser jerarquizadas y las colurnnas los múltiples criterios que conviene

utilizar en la seleccii>n

La utilirlad dc las nratrices reside en la ayuda a los gnrpos de trabajo a tolnar

decisiones rnas objetivas cuando hay que tonrarlas en base a criterios nrúltiples

l)ia gra ntr c ir r r s;r- c fec t o.

El diagrama causa - el'ecto fue creado por el profesor Kaoro Ishikawa en Japón y

fue utilizada conro herranrienta indrspensable para efectuar el control de cali<lad,

analizando de una rnanera integral las tliferentes causas que se relacionan con un

problenra deternrinado

Los pasos para la constnrcción dc un tliagranta de este tipo son r
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l. l)ecidir la r,ariable rle la c¿rlidad (lue se desea controlar y tnejorar

2. Escritrir la varial¡le dc calirlad a la derecha y lraz.ar una flecha larga de

izqLrier da a dcrcc ha

J Indical krs lhctr¡rcs nr¿ls in'rl)ortantes r¡ue afecten la vatrable en estudio.

trazanrkr flechas secundalias en rlirección a la principal Se recornienda

agrupar a los principales lilctores causantes de la dispersi(rn en grupos nlas

generales, utilizanrlo ¡xrr ejerrrplo la agnrpaciirn clc las (r IU ['-sto se lo puede

observar en el gráfico que se muestra a continuación

I l,ltl,\l-lis l\lAQl 'l¡,1¡\R l,\ lrl,\No l)l; ollR¡\

ti t ( )lx)s l' Sl ll,R\ ¡Sl()N l!l(rl IV/\( l()N
slsl t:.1\t/\s

\ ,\til,\Bl.t1

I:igura 3.2. Diagranra Causa-El'ecto

4. lncorporar en cada una de estas ranlas los factores detallados que pueden

cons¡derarse causa. Estas forntaran ramificaciones nlcnores, y en cada una de

ellas se podrán ir airadiendo lactores aún más detallados, trazando ramas cada

vez más pequeñas.

\\
\\

,/ ,/ ./,/ ,/ ,/
,/ ,/ ,/
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Flujogrlnra de ¡rlocesos.

Este mét<ldo es de mucha utilidad cuando queremos mejorar un proceso, ya que

lo primero que se debe hacer es registrar todos los hechos relativos al método

existente, con la finalidad de poder analizarlo por todo el personal relacionado

con el nrisnlo. Para que ello sea factible, la infornración relacionada con el método

actual debe ser precisa y al mismo tiempo estándar para que todos los interesados

lo comprendan de inmediato.

Los diagramas de procesos permiten de una nranera gráfica

Encontrar situaciones de excesiva denlora, almacenamiento o transporte

a

Posibilidades de co¡nbinación de actividades

Posibilidades de actividades sinrultáneas

Llistogranras de frecuencia

Diagrarnas de dispersión

Muestreo de trabajo

Además de las técnicas nonrbradas y explicadas anteriormente, tenemos las

siguientes que nos serán de gran ayuda al aplicar nretodologia de ntejora continua:

Diagramas de Pareto

Gráf-rcos de control
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3.6. l'rocesos rle nrejora en indr¡stri:rs de lr¡alrr¡factura.

J.6.1 Crilerios nuevos y criterios tr¡dicionales en indus(r¡as de

nt a ¡l u f:rcl u r¿r.

Buena parte de lo que tenenlos que hacer para utilizar y aprovechar los

nu e\'o s enlbques y técnicas de organización y racionalización tle las

operaciones en una industria, es rornper con los criterios y valores que

actualrnente aplicantos

( rif t lios Iradiciorr:rlcs:

Los defectos y errores son inevitables; por lo tanto debemos tener un

nivel de aceptación y convivir con ellos.

El desperdicio es parte de los procesos

No se puede satislacer plenanrente a todos

La rotación y el ausentismo son inevitables; por lo tanto no conviene

exagerar el gasto en mantenimiento

Las fallas ocurren porque nada es perfecto y nrenos el hombre
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Por supuesto, conro nos dice unos de los principios de Murphy "si algo

puede salir mal, segurarnente sucederá". En nuestras empresas ocurre lo

esperado Por ello adoptanlos nredidas tales conto:

Prevenir la escasez con el inventario para garantizar la rápida entrega

Disnlinuir los ef'ectos dc las lallas con cl respaltlo del ihventario y con

sobreticnrpo

Producir grandes corridas y lotes económicos para prorratear los largos

tienrpos de preparación de nraquinas

l:specializar la nrano de obra para garantizar un ritmo individual óptimo

y la fácil sustitución

Controlar la calidad a través de nrétodos estadísticos económicos.

Los criterios que se han expr¡esto han pernritido funcionar, ganar dinero y

hasta progresar a ciertas industrias Sin ernbargo, desde hace algunos años

en que hubo el sal(o a nrercados internacionales por parte de Japón y otros

paises que le siguieron, los criterios antes expuestos son insuficientes y

nruchas veces negat ivos

Dichos criterios no nos garantizarr
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a) Clientes satisfechos porque:

Se entrega ¡rroductos defectuosos

Se entrega con dernoras

Exiginros largos liempos de anticipación de pedidos

Se tienen productos excesivarnente estandarizados, es dec¡r poco

adaptados a necesrdades particulares

b) No se garantizan costos nras bajos, porque tenemos que

Costear el alto inventario que se tiene para operar con "continuidad"

Costear los rlesperdicios

Costear las subutilizacion de la capacidad instalada

('rilerios n rrt'r'os:

Las enrpresas que actualr¡rente dontinan el ntercado ntundial y con las

cualcs tendrernos que conrpetir, se planlean los siguientes objetivos

La nre¡or calidad de nrundo

Los más bajos costos del nrundo

Estos objetivos se los cunrplen a través de las metas-reto

Cero defectos
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Cero desperdicios

Cero retrasos en la entlega

Cero sobreproducción

Cien por ciento de satisfhcción al cliente

Cien por ciento de par ticipación del recurso hunrAno

Estas melas-reto encierran los siguientes principios o significados.

DEFECTO: Toda dilerencia o desviación del producto o servicio,

respecto a especificaciones acordadas con el cliente.

RETRASO: Toda diferencia o desviación en la prestación del servicio

respecto al tienrpo acordado con el cliente.

DESPERDICIO: Cualquier cantidad de equipo, material, espacio, energía,

tiempo, que no sean absolutarnente necesarias para agregar valor al

producto.

SATISFACCION DEL CL¡ENTE: Grado en el cual el cliente siente que

cubrinros sus expectativas respecto al servicio que prestamos.

PARTICIPACION: Involucramiento de los trabajadores y empleados en

el proceso de rnejora por nredios colectivos yio individuales.

Estas no son nleras aspiraciones. ni melas fundamentadas en lecnologias

sofisticadas y robotización de las operaciones, sino que están basadas en
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nuevos valores y cr¡ter¡os de para qué y có¡¡lo hacer las cosas , y que

adenrás funcionan, son viables y pernriten resolver desde su raíz problemas

que presentan los sisternas de producción

3.6.2. l,a elinrinrciérr dcl desperdicio

De acuerdo a los nuevos enl'oques de rnanufactura expuestos

anteriormente las actividades de inspección, transpole, demora o espera,

y almacenanliento. son desperdicio y deben ser eliminadas .

¿Es esto una utopia?, ¿todo el proceso es sólo operación o agregar valor?

E,l planteanriento es dificil de aceptar, pero su orientación no es la de

"decretar" la elinrinaci(rn del desperdicio st no establecel la, como lln

principio guia que oriente la ntejora continua de la empresa

Para poder erradicar el desperdicio hay que identificarlo El deperdicio se

lo puecle r:laisficar en siete categorias, que se explicarán a continuación.

Dcs¡lerrl icio ¡ror so bre¡lrod utción

Se refiere a Ia producción tle nlateriales, partes o piezas que no son

requeridas por el siguiente paso del proceso, o por el cliente en el
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r¡omento de ser producido. EI desperdicio por sobreproducción es el de

producir para inventario Ello hace necesario un sistenra de

alrnaccnarrtiento v nranejo de nrateriales, largos transportes y espacios, así

conro tanrbién toda la nrano de obra asociada a estas actividades

El desperdicio por sobreproducción es considerado como el peor de los

desperdicios, porque encubre a los otros. Hoy en día, con los costos de

capital, espacio, recu[sos humanos, etc., el costo de un producto asociado

a su sobreproducción eleva en ¡nás de 500á el costo directo de producirlo.

Entonces, la prinrera etapa en un proceso de mejora continua hacia la

elinrinación del desperdicio es evitar la sobreproducción para lo cual las

lineas de producción deben ser reorganizadas y además establecer reglas

que preveng,an su ocurrencia.

I)cs¡rcrtlicio por cs pera

Es producido cuando un trabajador está ocioso junto a una máquina

sirvicndo sólo conro observador 'l ar¡rbién se incluve en este desperdicro

las paradas de nráquinas, holas-honrbre ociosas por falta de coordinación,

falta de materias primas, falta de sincronización, fallas en los procesos,

ffl¡'
r':\:íh#

etc



60

El desperdicio por espela es el más fácil de identificar, aunque puede estar

a veces conhrndido en desperr.licio de sobreproducción, o de transporte, o

de procesarniento, ya que en lugar de esperar, se produce lo innecesario.

Las ntedidas que se pueden tornar para abordar este tipo de desperdicios

sotl

[)iseño de operaciones estándar y entrenarniento de los trabajadores en

cllas

Evitar la sobreproducción. Sólo producir en cada estación lo

necesario en el r¡ontento necesano

Establecer normas y nledios de inf<¡rrnación en la línea, para evitar que

el trabajador adelante su produccrón

l)es¡rcrdicio l)or tr;rrrsl)orte

Este ocurre cuando un nraterial. parte o pieza es cambiada del lugar,

nrovida innecesarianlente una cierta distancia, para luego ser almacenada y

posteriormente, luego de un período de tienrpo, ser nuevamente utilizada

Despcltlicio ¡ror el proceso nrisln«r
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Ocurre cuando el eqLripo o las operaciones no son costo-efectivas, es decir

cuando hay exceso de capacidad o cuando los equipos no son operados

efic¡entenlente

l)es¡lerdicio por irrverrlrrio cn l)roc€so

Se refiere a nrantener inventarios en proceso entre cada operación y al

concepto de inventario de seguridad, para garantizar la continuidad de las

operaciones a pesar de la presencia de ineficiencia

Este inventario dentro de los nuevos enfoques es necesario irlo eliminando

progresivanrente asi conro ciertos lactores de seguridad, para que se haga

evidente la inellciencia y asi poder superarla

Despertlicio por nrovinrien(o innecesario.

Ocurre cuando se incluyen nrovinrientos innecesarios que no agregan

valor, y este tipo de desperdicio está vinculado a la ergonomia del puesto

de trabajo, la indisponibilidad y lejania de los elen¡entos(nrateriales,

herranrientas, etc ) que son necesarios para la operación, asi como el

inadecuado o inoportuno sunlinistro de rnateriales, herramientas y partes



62

al pro¡rio pucsto de trabajo. creándose la necesidad de traslados

innecesarir;s y rcpcl idos por parte de los trabajadores

l)csperd ic io c:rus¿rrlo por rlcfectos.

Cuando un protlucto o parte está fuera de especilicación, el desperdicio en

nlateriales y trabajo llo incluye sólo la nranufactura del producto

defectuoso, sino tanrbién el retrabajo, el desecho y otros costos indirectos

E.n resurnen no inr¡rorta cuan llnne sea nuestra decisión de ehninar el

tlesperdicio, dcbernos identilicar aquello que lo causa si queremos hacer

algo significativo al respecto

3.6.J. l,a rlinrirracitirr (lrl trnnsl)orlc -r'tltl lu;tnejo de nr¡leriales,

'l r:ur s¡ro rl e

El transporte o nrovinriento de materiales es un costo que no agrega valor

al producto, y generalnrente se lo trata de rnejorar utilizando gruas

transportadores, canales, elc., los cuales en realidad sólo mejoran el

trabajo de transportar.
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Ia

Shigeo Shingo ha rlicho "la real nrejora de la lunción del transporte es

eli¡linarlo tant(r c()nro sea posiblc llay que diferenciar entre la mejora

del transporte y la rnejora de las operaciones de transporte. l-a nrejora del

t[anspor te esta intinrarnente ligada a la mejora de la distribución o Lay-out

de los procesos

Prirnero detre aprovecharse, entonces, la mejora de la distribución en

planta para luego rnejorar las operaciones de transporte que son

inevitablcs

l\larrejo tlc rnlleri:rlcs.

La espera o demora aplicada a un lote de producción se la puede clasificar

en dos tipos.

a) Espera por proceso. Ocurre cuando un lote espera mientras es

procesado, inspeccionado o movido.

b)Espera por lote: Oct¡rre cuando en la operación de un lote, mientras una

pieza es procesada la otras esperan para ser procesadas o para que el resto

del lote espere que lo sea, ocurriendo esto también en actividades de

transporte e inspección.
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Al igual que el transporte, Ia de¡nora sea cual fuere su causa, es un

desperdicio que no agrega valor al producto y debe debe ser nrinimizada

tanto corno sea posible

Podenros dilerellciar t¡'es tipos de acunlulación de inventario por proceso:

lnventario I f:s la acu¡nulaci(rn resultanle del desbalance de capacidades

y flujos entre pr ocesos

lnventacio C lnvcntaricls utilizados como colchones para la protección

de lalla de rnáquinas o rechazos de productos en las d¡stintas operaciones

l¡¡r'entario S lnl'entalio de seguritlad para protección de retrasos en

entrega y errores de prograrnación

¿,C(rrno se debe nrejorar en el transporte y nranejo de materiales?

L - Canrbiar la distribución de los procesos

Hay que buscar una distril¡ución alternativa que permita minimizar el

transporte y rnanejo de materiales, y se recomienda utilizar si es posible

celdas de nranufactura, las cuales perntiten:

. Trabajar con lotes muy pequeños, r¡linimizando el inventario en

proceso.
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Visualizar lnás claramente los desbalances entre operaciones y

resolverlos.

Minirnizar el tiernpo de trabajo no productivo.

Elinrinar largos transportes de materiales y movimientos innecesarios

de los trabajadores.

Disnrinuir el tienrpo del ciclo de los productos.

Para la creación de las celdas de manufactura no se necesitan grandes

innovaciones en los equipos para lograrlo, pero si invertir en el

desarrollo del recurso humano, es decir preparar operarios

multihabilidosos, y cultivar la dedicación a la nrejora ,

2. -Balancear

Esto signilica que cada operaciirn produce lotes de igual tanlaño, lo cual

inrplica nivelar las cantidades producidas con la capacidad del proceso

Esto no sucede sienrpre, y conro resultado se crea inventario entre una

operación de alta capacidad y una de baja , si ambas se operan al 100%

l,a cantidad producida debe ser deternrinada por los requerimientos de una

orden. Si la operaci(rn de baja capaci<iad puede producir la cantidad

requerida, la operación de alta capacidad se nivela con ella y no produce
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para inventario. pero si la operación de baja capacidad es insuficiente,

debe ent onces rne.jor'ársela

.l - S incronizaciirn

Si asunrin¡os que la producción está nivelada, se creará inventario

innecesario si las operaciones no están sincronizadas

Otros aspectos y sugerencias para nrininrizar el transporte y materiales

s()ll

Pasar de g,randes almacenes centrales diseñados bajo criterio de

seguridad y escala, a pequeños almacenes centrales diseñados bajo

criterios de logística y servicio, cerca de Ia línea o celdas de

manufactura

Despacho de proveedores a la linea sin pasar por almacén de materias

prinras e inspecciones de entrada, lo cual irnplica la incorporación de

los proveedores al ¡rrogranra de nrejoramiento para aseS,urar la calidad

y la entrega ol)ortuna de sulninistros

Despacho a clientes desde la línea, lo cual implica lo mismo que con el

punto anterior pero con los clientes.

Eliminación de los denonrinados inventarios C explicados

anteriornlente.
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Elinrinacrón de los rnventarios S, lo cual se logra con una nrejor y mas

ágil ¡rrograrnación de la producci(rn

.].(r..1. lil ortlerr . l¿r lirn¡rit'zu 1 la disci¡rlirra. l;rs 55's.

El orden, la linrpiez-a y la disciplina tienen un gran inrpacto en los distintos

procesos <le una errrl.tresa Ello raciica en la relaciórr de estos factores con

la producción, el costo, la calidad, la entrega, y la seguridad

En japonés se conoce a el orden. la lirnpieza y la drsciplina conro las 5S's,

y la traducción al español de esos térnlinos es

SEIRI Seiri significa clasificar lo que se tiene, identificar lo que se

necesita v descartar lo innecesarto

SEll'ON: Significa asig,nar una localización especiflca para los items

necesarios y hacer qrre el espacio asignado sea autoexplicativo, es decrr

que torlo el nrundo sepa donde está cada cosa
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SEISO: Seiso significa lirnpiar los equrpos, herranrientas y el sitio de

trabajo, haciéndolo en ¡rrolundidad de tal manera que todo esté

innraculatlo

SE.IKITTSL,I Puede vórselo co¡¡lo una consecuencia o complemento de

Seiso, va que Seiketsu signiñca prevenir la suciedad, y se puede aplica

aqui el slogan que dice "nrás fácil es no ensuciar que el tener que lirnpiar"

SIIITSUKE: Significa seguir las normas, hacer de ellas un hábito. Las

cuatro prinreras S's son práctica y Shitzuke las hace hábito y filosolia de

trabajo.

J.6.5. Disrninrrcir'ln rle los licnrl)os rle c:¡rttbio l l)uestñ a ¡runto de las

o J)e r'¿lt lo n es.

El tiempo de puesta a punto es el tiempo que le toma a una industria

cambiar su sistema <le producción de un producto A a otro producto B.

Dicho tienrpo se ¡nide desde que fue producido el último producto A

bueno hasta que se proiluce el prinrer producto B bueno, incluyendo la

calibración y nredición de los prinreros productos B.
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En términos generales, el tienrpo de parada por puesta a punto puede ser

distribuido de la siguiente lornra:

30 70. Preparación de ¡nateriales, herramientas, etc

5 % Relnoción y nrontzrje de nroldes, placas, prensas, etc

l5 7o Centrado y fijación.

50 %. Ajustes y pruebas

lJstc ticntpo se Io puede reducir considerablenlente, dilerenciando las

actividades que se pueden realizar sin necesidad de parar la nráquina,

respectos de ar¡uellas otras actividades tlonde si es necesario parar las

n la (lu rnas
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ANAI,ISIS DE ¡.]NA ENIPI(I'SA

En este capítulo, se presentará un caso de una ernpresa fabricante de esferográficos, en

la cual se hicieron diferentes tipos de análisis de la situación actual de la empresa, para

posteriorrnente hacer un diagnóstico de la capacidad de la misnra para abordar un

proceso de nrejora continun hacia la calida<l total.

Por un acuerdo de confidencialidatl con la ernpresa, no será revelado el nornbre de la

r¡l I str )a

{.1. l)escri¡rcirirr de los ¡rrorluctr¡s flhrirados por la enr¡rlcsa.

La ernpresa del estudio se cledica a la lal¡ricación de boligrafos de dos tipos

Boligralbs de punto nredio. y

Iloligrafos de punto lino

f-os bolígralos de punto ¡nedio, conocidos tanlbién como Boligrafos Cristal, ya

que su exterior es transparente, representan el 86% de la producción de boligralos

de la empresa, y el restante 14 oh de la producción, los boligrafos de punta fina.
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Los conlponentes de los boligralos se muestran en la figura 4 l, y los detalles de

fabricación de los misnlos serán expuestos nrás adelante

Figura 4. l. Conrponentes del boligraftr

4.2. I)escripcirin tlel ¡rroreso tlc ftrlrricacirir¡ tlel holígr:rfo

El proceso de fabricacirin del lloligralo Cristal tiene cuatro etapas que son

L- Fal¡ricación del cuer po del bolígralo

2.- liabricaci(rn de la "carga del boligrafo" o repuesto

3.- Ensamblaje

',1; t

(

4 - Enrbalajc

t,l

/

1

l
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I - tabrreasro¡ dcllqcrpq de-l l¡oLgrafo

El cuerpo del bolígrafo consta de los siguientes conrponentes

'I a¡r¡

lliu ¡ rl

llotón

Los tres conrponentes son fabricados por un proceso de inyección de plásticos.

Este proceso consiste en alimentar a la tolva de la inyectora con la materia prima

o compuesto de moldeo plástico en fornra granular, el que luego pasa a un

cilindro calentado donde es ablandado por el calor y enrpujado hacia adelante por

un énlbolo o pistón a través de una boquilla dentro de la cavidad del molde.

Después de llenar el nrolde, el rnaterial plástico fundido se solidifica debido al

enfrialniento del molde y finahnente se abre este permitiendo que el producto final

sea descargado.

La empresa dispone de tres inyectoras destinadas a la fabricación de dichos

coml)onentes, dos de ellas mostradas en las figuras 4.2 y 4 .3

Cada conrponente del cuerpo del boligralo es fabricado con nrateriales distintos,

los cuales constan en Ia tabla que se presenta a cont¡nuación.
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l;igura 4 2. Nláquina inyectora de 350 tonelatlas produciendo barriles
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coi\,il,oNINt'tl l'l,So N{ Al'lil{lAL I'l{(X trS()

'l'apa l.2 gr Polipropileno
PP

I nvecc irin

Ilar ril 4Br l'oliestirerro
Cristal

I nyección

[]ot(rn 0.2 5 gr l'olietilenoBaja
Densidad

In1'eccitin

'l'al¡la 4 I Conlponcntes del cLrerpo del boligrafb

I liabr icaciilt tlel rcprr csto tlcl Lrolt untlir

El repuesto o carga tlel boligrafo tiene los siguientes conlponentes o partes

T't¡tro

Soporte

Punto de escritr¡ra

'l inta

El tr¡bo es lhbricado por un pr'oceso tle extrusir)n. La enrpresa dispone de un área

cerrada dontle sc cncucntra instalada la nriiqrrina cxln.rsora de plástico (figuras

4 4 y 4 5l lil proccso consite en hacer' ¡>asar de lbrnra continua el nraterial por

Il nil bot¡uilla , y lrrc¡¡o cl rrratcrial l1u1,e por un caltal de agua fi.ia de

I
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apr()xirnadanrente 5 nrctros. Io r¡rre produce un enflialniento En el extlelno <lcl

canal se ellcuentra instalada ur)a nráquina que corta el tubo, dándole las

di¡nensiones requeritlas. la que cs rlostrada en la ligura 4 (>. Luego una persona

se encarga (le ahnacenal la protlrrccirin en cajas. cor¡lo se lo obserua en la figura

47

El sop<lrtc cs fabricark¡ l)or un l)roccso dc inyeccirin lirr las figuras 4.8 y 4.9 sc

nruestra la inyectora de 75 Toneladas utilizando un nrolde automático de 64

cavidades pitra la producoitirr de sopoltes. [-ln operatl<lr se encarga de ntonitorear

Ios corttroles de la ntáquirra y de colocar la producci(rrr de soportes en fundas para

su alrt¡acenarrrient<.1.

La punta y la tinta son los irnicos conlponentes inrportados

En la siguiente tabla se detallan las caracteristicas de los conrponentes de

producción local que firrnran parte de los repuestos de los troligrafos
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'l'abla 4 2 Conr¡roncntes dc los repuestos clc los boligralirs

Para producir los repuestos se dispone de dos máquinas denonrinadas

"subensanrbladoras", las nrisnras que se encargan tle ar¡¡lar o ensamblar dichos

repuesto del bolígrafo, utilizando los tubos soportes, puntos y tinta corno

componentes. Estas nriiquinas son nrostratlas en las figuras 4. 10, 4.1 I y 4.12.

I - Ensamblaie

Para el ensanlblaje dc todos kls conrponcntes del boligrafo se rlispone de tres

nráquinas (llle se e¡rcalgaran dc arnrar los haniles, tapas. botones y repuestos,

obtenier¡do de esta lilr¡la el protlucto te¡nrinado. Estas nrát¡uinas aparecen en las

liguras4.13,414y415

4. - !' üal-l.,-s

I:l enrbalaje tlel proclucttr sc kr realiza ¡llanr¡alnrente, utilizando cajillas de cartón

('ONll'ONEN'l ll l'lrSo NrA't'HUAL t,t(ot'uso

It¡ho 07 gr Polietileno Baja
Densidad

Extnrsirin

Sopottc 0.25 gr Poliacet¡l lnyección

con una capacidad dc 48 boligralirs por cajilla l)ara electo de evitar el conteo
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Iiiqrrra.l ll l\liir¡Lrinir cn sir¡ rlrlrttlont tlc tt'¡ttteslos (stttrtttsitttlhlaic)
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manual de el producto, se han instalado balanzas electrónicas, las cuales permiten

verificar la cantidad de lroligralos nredianle el pesaje de las cajillas.

Las cajillas se colocan en unas cajas de nlayor tanraño, denonrinadas "cajas

nraster", las cuales scln selladas con pegar)rcnto. Ver figuras 4.17 y 4 18

La distribución de las nraquinas en la planta (Lay-out) se basa en los distintos

pasos del ¡rroceso tle fhtrricación. y se la rnuestra esquenráticamente a

continuacion

l,l

,, I

t,,l

l
(-)

Iirgur a 4 l (r Distr ibucirin rle las rrráquinas en la planta

I
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Figura 4 I tl llalanza elcctt onic:t l)ara Pcsar Ios ltoligraftts
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4,3. l)ilgr:rrrr:r rlt' ¡lroccso tle l:r inrlrrstria

l-a const¡ucciolr tlc cstc tlialr¡nr¿r se basa en una serie tle sinrbolos que sirlen para

represen(ar l¡s actrrltl¡des t¡trc se ejecrrtan en Ia lábrica Ilstos sirubolos son los

s rllu rcn l cs

O 0¡rcr':rcirtrr: lnrlica las prrncipales fhses rle un proceso, la nrodiflcación

o agregacion rlc r ¡lor a la ¡rieza. nrateria o producto

! lns¡reccirirr: lrrtlicir quc se verilica cantidad, calidad, o arubas

+ 'l'r:rrrs¡ror(c: lndicir cl nrovinriento de lnaterias, equipos o trabajadores

de trrr lrrgar a otr o

D Denro¡':r o cspcrx: Indica una parada errtre dos operaciones sucesivas

t Ahn;rtt,r¡:r¡nirnto: Quc indica dcpirsito perntanentc bajo vigilancia y

atrlorizaeit¡n cr [rrrtlcqas Estos alnracenes o lrodegas conrprenden las

secciones de nrirteria prirna. product«l ternl¡nado y ntaterial

sernicl¿rtro¡ ado

El flujogranra cle ploceso se lo constnrye a nredida que se van observando los

distintos trabajos, o¡reraciorrcs y actividades en la fábrica.
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A continuacion en la liriura 4 lll se presenta el diagranra de flujo de la fábrica. el

cual lue elaborado en lrase a la observaciirn rle c¿rda uno de los pasos del proceso

en el nres de Novrcrnt:re de 1995

La inlornración recolecta(la para la elal)orasión tlel diagrarna se halla en la tabla

4 I . la cual es el c()r)ll)lcrnento erplicativo tlcl diagrarrra
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TTLUJOGRAN'f A l)l: l.A I;AIJltlCACION
DE LOS tsOLIGI{¿\l;OS

FECI IA Noviernbre 1995

trl-AIlOt{¡\lX) I)Ol{ (ir¡star o \\'r av SI|rf I}OI-OGIA:
O Operación ó'l'ransporte
fl lnspecciirn D Demora

O Alr¡acenarniento

No I)l:S( l(lP('lON Slf\lBOt.o OI]SERVACIONES

I

r\lnracenlrrrienlo de la
rrratcl ia ¡rr inra err la

lrotle.!ra
a

'l ransl)or te de la rna(cria
prirna hac ia la inyectora

tlc .l50 'l'
+

ñlezclado de la rnateria
prinra 1' alirttelrtaci(rn de

la irry,ectora

lt
Se utiliza un nlezclador

tipo tanrbor

,l I'roducc itin del trarril del

boligrafo en la in1'cctora
o

5

Colocación tle los

barrilcs en cajas o
Se utilizan cajas con

una capacidad de 3000

barriles.

(r

l-onra de nruestras ¡rara el

control tle calidad del

[r arr il

7

'l rarr¡lor tación rle las

cajas con los [;ar r iles a la
bodega

+

Alnracena¡rrie n t o de la
producciórt de los

barriles en la bodega
a

() Transl)()rl c de los llarriles
a la seccirllr de ensanrble

l0
r\ lrnaccn¡nricrrlo tlc la

rrrater ia prirna en la
Irotlega

<)

il 'l'ransportc tle la nlateria
priura hacia las inyectoras

+

t)
Ir'lezclado de la rnateria
prirna y alrrlentación de

la inyectora.
o

tr
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I.l
Produccirin de las tapas
en la invcctora de 230

'l orr
o

t4 Colocar la ¡rroducción de
tapas err fundas

tt Se utilizan fundas que

alnracenan I 5000 tapas

l5

'l'orna cle una nrrrestra de
las tirl)as ¡rara ins¡rccción

tle cllirlad

Se tonran 100 tapas por
cada l'unda de I 5000

tapas.

l(r

'l rarrsporte rJc la

producciirrr tle tapas a la

bodega.
+

l1
Aln¡acena nriento tle la

producciirn tle lapas en la
[rodega

a

l8
l'ranspor tc de la rnateria
prinra hacia la scciirn de

en s¿r nrblc.

l9
Alnrace n¡ nr ie nt o de la

rnateria ¡rr inra crr lir

borlega.
a

l0
'franspol 

I e tle la rlateria
prirla lracia las

in1'cctolas

2l N lezclado rle las rrralelias

¡rr irrras con color ante
o

11 Protlucciirn tlcl botón en

la inyec(ora <Jc 75 l'on.
o

73 ('olocaci(rn dc los
l;otones en lilrtrlas

o Cada funda alnracena

50000 unidades.

24

Inspeccrrin dc la

¡lt otlucccitin tontando
unit nruestl a

tr

25 'l'rans¡rorte tle la
prodrrcci(rn a la t:orle{a

C)

l(r
Alnracenartriento rle los
trotorrcs en la lrodcga a

27

'l'rans¡rorte de los

botones a la secciirn rle
ersartttrli¡e.

+

l8
Alr¡racena nr iento cle la

rnateria pr irrra en la
[roclc-gir.

a
29 'l'ransp()r tc tle la nlaleria +

I

I
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prirna de la bodega a la

sección tle inyectoras.

l0 IUezclarlo tlc n¡at et'ia

pt irtra corr colol ante
o

lt
Produccirin del soporte
en la inYectt¡ra de 230

-f'on
ñ

('olr¡cac iorl de los

soportcs cn firl(l¿rs
o Cada muestra almacena

50000 unidades
'l otna rle nruestras l)or

carla lirnda. para

ins¡rccciortt's de calidad

.1.1

'l 
r ansporte de la la

pr oduccirin de so l)ort e

enlirrrtlada a bodega
c)

:]5

Alrn acc n ¡rr r ierr to cle los

soporl cs en bocleqa a

.tó

'frarrsporlar los soportes
a la secciirn de

suLrr'nsar¡lble.
+

J1 a

.l ti

-l'r 
allsl)or tc rle lt nl;tle'ria

pr iura de la hodcga a la

seccit¡n (lc cxtrL¡sirin
ó

.]9 Pro<hrccrón de los tubos
en la rtriit¡u ilra extrusola

a)

40
Se utilizan cajas de

madera con una
capacidad de 50000

tubos por caja.

.ll
llacer una inspección a la

producciórt ¡rara control
de las es¡rcc ilicaciones y

la c¡rlrtlarl

tr

+42

'l 
r arrsl)(lr tc (lc l¿r

protlucciorr (lc los tu[)os a

btrtlc!ra
4.¡ Alrnaccnarnierl o tie la

prodrrcciort c'rr la lrodeua
a

4,1 ['ranporte rlc los tutros a

la seccitin rle

tr
I La ¡lruestra es de 100

I sop.,r tes por cada

I funda rle unidades.

I Ahnacenalrierrto de la

I rrrateria ¡rrirrra cn la

| lrotlcrra

Colocacitin de los lubos
en cajas.

I
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4§ Alnracena nriento de los
puntos cn la botlcga

a

4()

'l'rarsporte rle los pu ntos

¡rara cl ensrnrblaje rle los
r el)uest ()s

+
I Iay que I ransportar

desde la botlega hasta
la seccir'ln de

sutrensanrble.

47 ;\lnraccnanricn(o de la
tinta en la borleqa

+

.lu

'l ransl)orle dc la tirrta
para el ensanrbla.ie cle los

r epuestos.
(,

.l () Fabr icae irin o cnsarrrblaje

del repucst o
o

50 ('cntr ilirq;rcir¡n dc krs

rel)uest()s l,r oclrre itlos
o

5l
('olocaciirn tle los

repuestos producickrs en

caj a s.

52 'l rarrspo rt e rlc la
produccirin a bodega

+

5.1 Alnraccnarniento dc los

repucstos ¡;rotlucidos a

5.t

1'ransporte de los
repuetos a l¡ secciiln de

ensa t¡ rble .

+

55
[.-nsarnblajc dc los
boligr alirs en las

rnáquinas ensa nrtr latlo ras
o

5ó ('olocac ion rlc los

boligra lirs en cajillas
U Cada cajilla contiene 48

boligrafos.
51 Colocac iirn tlc las cajillas

en las cajas nrasl er
o fiada caja nraster

contiene 30 cajillas

58 I nspecc ión clcl prorluctcr

l c rnt ina do
59 'l ransl)()r tc rlc las cajas

nraster a la bodega
+

60
Ah¡racc narn ic n t o dc las

cajas rtraster de
boligrafirs

a
Aqui tenernos el

producto listo para ser

cntregarlo a los
distribu itlores

'labla 4.-.i. Iio¡nralo con la inlirrn¡aciór: clel diagranra de proceso

suhcllsanll',lc I

tr
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.1.4. r\rr:ilisis tle l;r rttrtr¡rrirr:rri;r r¡trc st'ulili¿a t¡r tl ¡troccstt

('l;rsificac ir'r r¡ rlc lr rrrlrr¡rrirr:rliu que se tttili¿:t en el ¡lroceso

La nraquinarra utilizada err la enrpresa cn estudio se clas¡lica en 4 secciones según

su firnción en el l)roccso I)c csta l¡ranera se clas¡llcan en

I Sccción dc inr cccrirrr

2. Seccii¡n de ext rusión

3 Sección dc sutrcns¿rnlhlale

4 Secci(r n rle errsarrrblajc

I\lcrlicio¡res ti'clrit ls rlt' l:rs rrr:ir¡rrirr:rs

Ilstas n¡edrciones rros perrrritir'án rcgistrar las condiciones de trabajo bajo las que

operan las rlistintas ruiit¡uinas. así cor¡lo la productividad real obsen'ada en cada

[)a(llllr]a

En la labla 4 4 se l)resentirn Ias rnírr¡trinas pr ilrcipales del proceso tle fabricación de

boligraltrs. clasillcadas ¡rol soccioncs v con los distintos paránretros técnicos

rlcclidtis



NIAQL IN.{S SECCION PAIL\}IETROS PRODUCTO t,lro I) ( ('TI \ il).\D

Inyectora Van Dom 350 T Invección

TEMPERATLN.A
Delantera 245" C
Central. 23{" C

Trasera l-i0" C

PRESIO\
P I 120 psi

P2: 750 psi

P3 315 psi

Barril Teórica: 103 barriles por
minulo
Obsenada: l0i barriles
por nlinuto

Inyectora Van Dorn 230 T
(Control Numérico)

I nvec c ión

TE¡vIPER.\TURA
Delantera 184' C
Central: 185'' C

Trasera 187"C
Boquilla: 182" C
PRESION
Inyección I 2000 psi

Inyección 2: 1000 psi

Contrapresión: I 50 psi

Tapa
Azul

Teu ric a

minuto
ll0 tapas por

Observada 135 tapas
por minuto

lnyectora Van Dorn 230 T
(Computarizada)

Inyección

TEVfPERATt,RA
Delantera. 225 " C
Central:225 " C
Trasera.2l0 '' C
Boquilla. 230" C
PRESION
Inyección l: 550 psi
Inyección 2. 450 psi

Contrapresión. 50 psi

Soporte Teónca: 274 soportes
por minuto
Observada. 274 sopones
por minuto

I

I

I

I

I

I

I

I



}IAQI I\AS slj('('to\ P \R.\ \t U]'ROS PROI)t ( ',t o PRODLCTIVIDAD

lnyectora Van Dorn 75 T
I n¡-ec ción

TEMPERATLIRA
Delantera:205'C
Trasera:210 " C
Boquilla lT0 " C
PRESION
lnyección I ó50 psi

Inyección2.550psi
Contrapresión: 100 psi

Botón
Teórica: 332 botones
por minuto
Observada. il2 botones
por minuto

Extrusora

Extrusión

Temperatura
Cuerpo entrada I 95" C
Cuerpo centro 2. 1.10" C

Cuerpo centro i 125" C
Cuerpo salida 4: 145" C
Cabezal 5:120"C
Hilera 6 : 13 5" C

.A.mperaje total de la
máquinar 18 - l9 Amp.

Tubo

Teórica:400 trrbos por
minuto

Ensambladora de repuestos
Subensamble

Temperatura de la tinta
Azul.38"C
Negra: 30 " C

Repuestos
Teórica:100 repuestos
por minuto
Observada: 85 repuestos
por minuto

Ensambladora de boligrafos Ensamble Amperaje del motor: 2.5
Amp.

Boligratbs Aproximada: 5000
bolígrafos por hora

Tabla { -1 Parámetros Técnicos de las máquinas

I

I

I

I

I
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.1. 5. .\n¿ilisis rlel sislrnr¡r tIt' t i¡IirIrtrI :ttltt:tl

La conr¡rairia p()scc un rlepañarnento de control de calidad, el cual tiene

aproxinradanrente t¡n airo de antiguedad. Este departanrento se dedica

especialrlente al col¡trol de calidad de la rnaterria prirna y del producto, tanto en

proceso conro ler'¡ninado

Para controlar la calitlad de la nratelia prinra se realiza una inspección de la nrisma

cuando ésta llcga a la bodega, teniendo en cuenta que la ntisnra es importada. Las

inspecciones se hacen ¡rara verificar si la cantidad y las caracteristicas del mater¡al

inlportado son las cor rectas.

[)ara contlolar la calirlad del protlucto se realizan actualn¡ente inspecciones de

calidad cn

Itrs corr¡roncntes lirtrr icatlos ptrr las distintas nráquinas

la seccitin dc sr r b e n sartrb laje

el producto tcr ntinado

Adenrás el departanrento tle control rlc calirlad guarda nruestras de los productos

fabricados diarianrente. con su respectiva t'echa y n¡aterial utilizado, para poder

ser analizados en cl li¡turo
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.1.5.1. I'ruelras ¡r:rll cl rortlrol rlc c:llirlad rlcl ¡rlorltrtlo

A continuacitln se prcscntan las distintas pruebas que se realizan en el

laboratorio tlel rlc¡rar tarrrcnto de control de calidatl de la entpresa en rrn

follrato t¡rrc pcrrrrrtirá la docrrrnentacitln de las ntisnras l)icho formatil

conltcne

el objctir o rlc la prueba

Ios rttatcr ialcs u lilizarlos

el proced irrricnto errr¡lleadtr

la fr.ect¡encia c()n que se realiza la prueba

los est¿ind¿ires que se debe cunrplir

la explicaciirn dc córno se rlocunrenta la prueba

las ¿rcciones ctrr rt'ctir'¿rs r¡ue rletren tornarsc

En fas liguras 4 20, 4 2l y 4 22 se nrucstra la realización de tres de estas

prucbas. asi corno el equipo utrlizado en las n:isnras



I05
'-:-'ll

rt
@

I

)

----r-

,II,il

,ll
.,r É-r fl il

l¡

lrigr,rra 4 20 I)ntelra tle scltataci"ll lttbo-re¡rttcsttt

/:

l'

\=--



llrt,

EI

Figur a 4 2 I l'l ttcbit tle r tsct,sltlatl tlc la tillta

r

1

o
a

'c



lr)l

l;i¡¡ura -l ll l)rLIelta tlc tolttr¡t (lcl \(rl)()lte

A l; .T

\

¡

¡

1., ,r

't
E

E



108

colul,,,\Ñ1.\ \
PITLIE,BA DE RESISTENCIA
A LA ROI-LII(A DEI- I]ARRIL

CODIGO
CCO I

I loja ) 17

OllJt: ll\ o

Deter¡ninar la carga rnáxirna que puede soportar el barril del boligrafo antes
de que se ronrpa

L UIPO Y J\I,,\'I'EI(IA1- UI'ILIZADO

lnstrunlento para rredir cargas a tensión y compresión
Marca ('hatillon

Modelo: DI"lS50
Có<ligo: C0l

N'lantlril para el barril
('antidad I

Código ('{)2

Piezas de ajuste del barril
Cantidad.2.
Códigos COl y C04

PROCIDI1\f lt]Nl'o

l. Colocar el barril en el interior del n¡andril.
2. Colocar las piezas ('01 y C04 en el extrenxr de ensamble del repuesto
en el barril y cn la partc superior del instrunlento C0l respectivamente.
3. Girar la rnanivela. dc tal fornra que la base del instrunrcnto C0l vaya
subiendo lentanrente hasta que se ronrpa el barril.
4. Leer los vrlolcs de carga en Kglen la pantalla del intrumento COl, la
nrisnra que deberá estar ajustada en la opción Cpeak.
5. Poner en cero la pantalla del intrumento COl, presionando el botón
zero, antes de iniciar otra prueba o nredición.
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C]ONII'ANI,,\ X
PI(UtrtlA DL RESISTI:NCIA
A LA ROTI,l{¡\ DEL BAItllll-

CODIGO
C]CO I

Hoja2l2

t:f{l:( t I:\( l.\

Se debe hacer una pnreba en cada turno de 8 horas.

ESI'ANDAI{

l-os b¿rriles clcberr soportar una carga nrininra de 4 Kg

DOCUI\'lIN l r\(]lON

Se deberán realizal reportes que incluyan el nraterial utilizado, el código del

producto, el opcratlor, el supervisor responsable y el analista de control de

calidad.

A(-(- tON t;S t'OI{l{h('l'l \r AS

Los barrilcs que se ronlpan con una carga inferior a 4 Kgl deberán ser

rechazatlos. Se clcbe calibrar y ajustar la inyectora de tal ntanera que

produzca bar |iles que soporten una carga ntayor a 4 Kgl.
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COMPANIA X
PI(UEIIA I)l:. RESIS'l l:NCIA
A LA SEPARACION Dtll-
I'UBO. SOPORI'E

('or)tGO
CCO2

Hoja I /2

QIIJL I I\ O

Detenninar la carga rttaxirna en tensión que puede soportar el repuesto del

boligralir antcs de (lr¡e se separe el soporte del tutro.

L(.ll ll'o \' \l \ I l:l{1.\1. t'l ll.ll,.\t)o

Instrunlento para medir cargas a tensión y conrpresión
Marca C'hatillon

Modelo I)FlS50
Código C0 |

Ir{andriles de sLrjecitin

Cantidad. 2

Código. C05 y C06

l. Colocar el nrandril de tres muelas en la base del instrumento Chatillon
c0r
2. Colocar el nr¿ndlrl enroscable en la parte inferior del dinamómetro del

del instnrrlcnto ('01.

l. Colocar el repuesto con la punta hacia arriba sujetándolo con el mandril
de tres nruelas

4. Girar la nranivela cle tal fornra que el repuesto vaya subiendo
lentanlente hasta ser ir¡(r'oclucido en la cavidad del nrandril superior
5. Ajustar la ¡rantalla del intnrnrento C0l en la opción Tpeak.
6 Cirar la nranivela de tal ntanera que el repuesto vaya bajando
lentanrente lrasta que ocurra una separación entre el tubo y el soporte.
Leer en la parrtalla el valor.
7. Poner en cero la pantalla del intrumento COl, presionando el botón
zero, antos de inici¡r otra pruetla o ntedición

IROCI]D]TIIEN]B
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COlrll';\Nl,\ \
PRUI]BA DE RESISl.I]NCIA
A LA SEPARACION DEL
I'UBO. SOPORTE

CODIGO
CCO2

lloja 212

Irl{lj('Lrt]N( 1,\

Se debe haccl una prueba en cada turno de 8 horas

ESI'ANI)AI{

[-os balrilcs tlctrcn so¡rortar una carr¡a l¡rininta rle I Kg en tensi(ln

DOCLJi\f IJN I'A('ION

Se tleberiin Íealizal r'cportes que incluyan el nraterial utilizado, el código del
producto. cl opera<lor. el supervisor responsable y el analista de control de
calidad

.\L'('lONl:S ( (lltltlr(. I I\'.,\S

Los repucstos que tengan una separación entre el tubo y el soporte a una
carga inf'erior a I Kgf deberán ser rechazados. Se debe conlunicar al
supervisor para qr¡c sc ton)en las medidas correctivas adecuadas.
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COMI'AÑl/\ X
PRUEBA I]I] RI]SISTENCIA
A I-A ROI'I.JRA DEI-
soPoRl'E

CODIGO
CCO3

lloja I 12

-O,-.I!t'l,l-l_Q

Detern¡inar la carga nráxima que puede soportar el soporte del boligrafo
antes de que se r onrpa.

l:tlt ll'{) \ \1.\ I I I{l \1. L Ill-lZ.\lX)

Man<lril para el soporte
Cantidad I

('ódigo ('06

Placa de acrilico

Cantirlatl: I

Códigos C07

PR(X'El)11\lll:Nl o

l. Colocar el so¡rorte sobre la punta del ntandril.
2. Enrpujar una sóla vez el soporte hacia abajo utilizando la placa de

acrilico.

I:l{lj( Lil]N( 1..\

Se deben pr ohar .100 soportes por cada fi¡nda de 5000 unida<les

ESTANDAI{

De cada n lcstra, se accpta un porcentaje nráximo de rotura de J 0/o
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CONII'i\Nl,\ \
PRUI]BA DE RESISTENCIA
A LA RUI'IJRA DEl,
SOPORTE

CODIGO
CCOS

Hoja 2/2

D0('L¡NifrN l'A( lON

Se deberán lealiz-ar rcportes que incluyan el nraterial utilizado, el código del
producto. el o¡rerador, el supervisor responsable y el analista de control de
calitlad.

A('('IONI:S (.OI{t{l:t'l l\'¡\S

Si nrás del 3 9,i, dc los soportes se rompen, se debe rechazar el lote de 5000
unidades, y dcberán realizarse los trjustes en la inyectora para corregir el

problenra
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COI\IPANI,,\ X

PRUI]I]A DE VISCOSIDAI)
DE LA 1'IN-IA

llola 112

OI]JE]'IVO

Detenninar krs niveles cle viscosidad de la tinta

tl UIPO Y Nl¡\ ILI(l¡\L UTILIZADO

Viscosirne tto
Marca. IJrookl'ield
I\'lotlelo. l)l:lS 5 0

Código ('{rll

Aguja # (r

Cantidad. I

Cócligo COe

I'I(OCIDINII liNt'o

L Recolectar Lrna nluestra de tinta utilizando un recipiente recolector,
dejando un nir el de 0.5 cnt sin llenar.

2. Suruergir la aguja /l 6 en el recolector de tinta.
3. El recipierrte recolector deberá ser colocado en el viscosimetro e ir
lentanlente enroscando la aguja rnientras se sube el recoleclor.
4. Ilncender cl sister¡ra tle "bairo" del instrurnento y esperar que éste llegue
a20" C.
5. Una vez que el bairo alcanz(; los 20" C, prender la unidad de nledir
viscosidad (viscosirnet ro), y esperar que el aparato indique valor cero.
6. Una vez cn sero, se deberán programar las revoluciones a las que se

nledirá la viscosidad y poner en rnarcha el equipo.
7 Esperar un tienrpo de 5 nrinutos antes de tornar la lectura en

Centipoiscs.
8. Tonrar varias lecturas y sacar el promedio que será el resusltado final.

CODIGO
CCO4
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COI\ll'/\Ñ1.,\ \
I'I(U[I]A DtJ VISCOSII)AD
DE I-A'fINI'A

CODIGO
CCO4

lloja 212

l;l(lt( 1.'lr \('1. \

Se debe hacer una prueba en cada tanque de tinta

l:S 1,,\Nt)Al{

Los estárrdares intenracionales aconsejan una viscosidad de 15000 a 18000

Cps, pcro cn nuestro pais los rangos son de 23000 a 25000 Cps.

I)OCUNIITN'| ,\('lON

Se tlcberán realizar reportes que incluyan el rnaterial utilizado, el código del
producto, el analista de control tle calidad, la procedencia de la tinla y la

fecha de labricación.

l-a tinta que no curnpla los rangos de viscosidad pennitida será rechazada.

,.\C( lO\llS ( ()l(l(l:( ll\'.'\S
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{.5.2 l'rirrci¡r:rlcs tlt'li'ctr¡s o fjrllas tlcl I)r'o(lucto

A continrracion sc l)rescnt¿rn los tlelectos encontrados en los distintcls

col'nl)oncntes rlt' el boligraltr

'l'at:la 4 5 [)ef'cctos de los conrponentes del bolígrafo

Los defectos presentildos en la tabla 4.6. flueron observados en Ia producción de

cada uno de los cornponentes en la sección de inyección. Se deberá llenar una

hoja para el control dc calidad de los distintos componentes, de tal manera que se

puedan registrar los delectos hallados y obtener los porcentajes de productos

defectuosos.

('ON'{l'ONllN'l I: I;ALLAS Y DEI:ECI'OS

Barril Rebabas, transparencia, rayado, rotura,chupadas y
tliá¡netro.

'fapa Ajuste, chupadas, rebabas, srn brillo y cortas.

Soporte Rebabas, cortos y lracturados

IJ()lon l{ebabas, cortos y ajuste
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{.6. ,\nálisis tlcl ¡lrorluclo cn lrrr¡ción dc sus clienlcs l conrpelidores

Para po<ler saber lo que los clienles piensan en relación al producto en estud¡o, asi

conro sus opiniones sobre krs productos sinrilares en conrpetencia, se drseñó una

encuesta que nos perni(irá conocer

la nrarca dc boligralir nrás t¡sada

el nlayor delecto tle los esferográficos

prel'ererrcias en crrilnto a colores de tinta

los lugares donde se conll)rar los boligrafos

preferencias cn el discr-lo exterior

conrodidad al escribir

calitJad dcl ¡rroduel o

l-a encuesla diseirari¡ está dirigida a estudiantes de colegio. Se escogió dos

colegios de dif'erentcs niveles socio-económicos y se hizo la encuesta a los

alunrnos de los cuarto cursos de secundaria cuya edad promedio es l5 años y que

se la presenta cn el al)eindice I

,1.6,1. l'roces:un ic¡r t o tlr los rl:rlos rle la errrucsla

l'ara proccsar l¡ inlbrrn¿crón r¡btclritla en la encuesta, se utilizaron las hojas
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de calculo dt'l ¡'r¡rg¡¿¡¡¡¡ i\licrosoll e\cel \!'rsion 5.0. ln.s cu¡les nos

ayudaron a sacaI porcentajes y graficar los resultados obtenidos en el

procesanriento tle datos Ver el apéndice IL

4.6.2. Análisis rlc ¡rlrcios tlrl nterc:tdo

Con la finalid¡rl dc relacionar los resultatlos obtenidos por medio de la

encueslil a corr su nrirlores, con el precio de cada uno de los productos en el

ruercarlo. se re¡lizo rrn análrsis conrparati,"'o entre el producto de la entpresa

X, con st¡s nl¿l\orcs corrrpetidores. Los resultados obtenidos se nluestran en

la siguicnte tabla

i\t.\I{(',\ PI(ECIO*

ll ic 500

Pa¡re r Nlat c Kilo¡nétrico 500

St ¡cd lcr 800

I;abcr Castell 600

tPrecio pronrerlio en sucres obtenido en distintos puntos de venta en enero
de 1 996

l'abla 4 6 Análisis de precios tlel nrercado
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d.6.3. Volrirne ¡rrs rlr r tnl¿ts tlt' bolíglnfos

La enr¡rresa X ab¡stece el 60% del tnercado nacional de venta de boligrafos

de tipo econrirrrico. Durante los tres últinros airos se ha observado una

marcada variaci(rn estacional en el volúmen de las ventas por mes, lo cual

se muestra en lrrs Íiguras 4.23 ,4.24 y 4.25.
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.1.7. ,\ruilisis rlcl sclr irio r los r¡lrrroles rlistlibrrirloles

Para ¡rodcr ¡rr;rlizr¡'cl scrvicio \ Ias rclacioncs de la conrpañia en estudio con st¡s

distribuidores. sc realiz.o una cncuesta para ellos, Ia cual perntitirá conocer:

la inragcrr (lr.rc lrenen los drstribLritlorcs rle la corrtpaiiia X

las crralid¡des r dclcclos tlc la crrr¡rrcsa

la calirlad del ¡r roduclo

pr inci¡rale s ¡x rrr re ilor cs tle boligraf 'os

la ilrlirrnracir\n t¡rrr: la corn¡rañia X t»irlda

la calidarl tlel scrr icio r¡Lre se t:t'iltclit a los ¡rtor eerkrres

la lircilirlad de ronrtrrricacitin con la ernpresa X

el currr¡rlirliento rle la t-rrr¡rresa con los proveetlor es

teclanros l tler olrrciortcs

I-a encuesta (lue n()s lrtrrnrtr-' conoe rl trrrlos los aspcctos lrtencionatkls

arrtcriornrcntc sc cncucnlr¿r err cl apclrtlrce lll
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4.7.1. l'rocrs:urricrrto rlc Ios rl;rtos dr It e¡rcrrrsta

Para proccsar Ia inlorrnaci(rn obtenrda en la encuesta, se utilizaron las hojas

tle cálcLrlo dcl ¡rrtrqranra lvficrosoft excel versión 5 0, las cuales nos

ayutlarnn a sacar porcentajes y graficar los resultados obtenidos en el

procesarrriento de datos Vcr el apéndice IV



cAPl'fLil.o v

DIAGNOST'ICO E1\IPIIES,.\I{IAI, PAI'A LA IIlIP1,EIlIEN'TACION DEI,

PROCESO DE ñlli,lolti\l\llIiN]'O DE LA (IALIDAD'I'OTAl.

En el informe que se presenta en este capitulo, se señalan las conclusiones generales y

especificas sobre la situacii)n de la empresa X en términos de fofalezas y debilidades

para abordar el proceso de nrejoranriento

Además se hacen las reconre¡rdaciones generales para superar las debilidades y poder

empezar dicho proccso y luego continuar lo y prclfundizarlo.

El objetivo de este inlornre es poder conrpartir con la alta gerencia de la empresa X la

visión de la srtuación actual con la finalidad de hacer un diseño del plan a seguir, lo

rnás adaptado a las características de la nlisnra

Para la elaboración del inlorme se realizaron

revisiones de una serie cle docunrentos de la empresa

entrevistas a gercntes y obreros.

recorridos por todas las instalaciones de la empresa.

análisis de los sistentas de producción y calidad

encuestas a clientes

encuestas a los distribuitlor es
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I.- IDEN'I'IFICACI0A' DIi I-,,1 D|IIPIII'SA

NO¡vlRltL. limprew )'

SL("I'O11: lndustriu l)l<i.¡tictt. l.'uhricanle de fu igrufo.s

l'llOl)tJ("|OS: Boligrufit:; clc ptutta nte¿li¿utu ), de pw u fitra.

l'l',llsONAl,. 25 pcr.v»r<r,s ett plonlu, nris lu.s que ,sc e,rcue lran en lu.s úrea.s

uclmint.tlrotittt.¡ I' la va t¡ltt.¡.

l;:;IIIU('l I/lU OIIGANIZAI ll'A; l'..s cle tr¡xt vertic¿tl .r, pirun <lul, di/erutciándose

perÍccl nenle lo:; ttit'e le.¡

2. - C O N L- L L!,t/ONlrJ l' R Ii (: 0 t I L 
^' 

D A C I O N Ii S

2. t. c( ) N L', I - Lt,\ I ( ) N E.\

lixistc utttt excelettta cu¡tttciclud tle gesttótt ¡ruru uhrtrdur un proce.n de

nrejot dt,r¡e»l() lutcto lu cLtliiud totul: pues los rtrhbzus .ruperan a las

dahilitlnla.t.

DIAGNOSTICO DE LA EITPRESA
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ln empre:;a X tuat u cr»t irtformaciórt dehidamenle procex a y orga»izada

que facilitu al unúlisis dc lu situ¿tcitin tcnnl de lo empre.v y de

cada dep<trtumat t¡ Lle e llu.

Al t¡¡itiur ú.\tt: ttlx) ic ¡tnrcc.so.s, ht r»'gtutizttt ión deherui inrpul.xu c¿utbi<¡s en

su enfix¡ut gt,rattcrul lru.tu uttu direcc'iótt it erfttttt:iorrul, desarroll¿ndt¡ m¿rs

tt ubLIJo e aqu¡l){ )

lt qtlrcuciótr dcl ¡txttt.;o Lla »te.fi»'uuie ttlt¡ hucta lu Lul¡ddd lotal pern ilitú

tle.yu¡'tt¡ll¿r u td-tot lideruzgo en quienos nxurcj<ur lu ¡tlanta.

2. 2. R EL' ( ) tI It N I )tt L', I ( ) N t:.\

l,u primtt tt etu¡n lcl ¡snryrunu dt nrcl»-unt¡et o Loltt ruo hucia la calidad

totul (l'Ll(' l) tlahtrLi lrucer é¡tfcr.ri.s ur los sigu¡e te.\ u.\peclos

Stlecctót¡, ltsigtttttir)rt .t' tnlrc umiento del perxnal para uxtrdinor ¡'

rtr'ilitn'tl l'i4("l tlattrc dt g|rtp1.s clc truhtjo

l)cu' o l¿ ? ¡pr(.\.t -\' lu.fiaxihiltlud neLasfi1d puru ucleluntur e I l'lvl(' 1 .
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Buscar la convergencia de la plantficación, estrategias y politicas de la

emprev con el PMCT.

Definir e impartir las politicas de calidad.

EJectuar proyectos de mejora orientatlos al aprendiza¡e pot parte del nivel

gerencial y a garan zar el involucramiento de tdas las unidades

organizalivas ert el praceso.

3.. ESTR,4TEGIA COMPETITIVA E INDICADORES CLAVES DE

L4 EMPRESA

.1.1 FORTAI-EZAS

I.a empresa X es la más gratule productora de boligrafos descartables en el

Ecaador, cubriendo aproximadanente el 80 %o del mercado nacional.

Posee un equipo gerencial con gran preparación y experiencia.

la empresa ha realizado algtnas mejoras hacia la calidad total, leniendo

muchat oportunidade.s de mejora en ddere tes áreas de la empresa.
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l\t.sae ohutu.lontt, i t rft»tttttc iótt cstadi.stittt J» itt. ipdlr»ente cn l.1s áreas

ddn,irtist,0I iyu.\ .\' ¿t' ratttu.\.

('ucttlu t:r»t un(t l'rt:.\t¿(t¡(t(t ulldnwnfu u»trxet*¡rtt clcl enk¡nu¡, con und

grun per.ututlidtul que du a.l(nplo ¿a truhojo usu l)er.\ütdl.

In en¡tra:;tt e \l)(,t ld .\u.t ¡sntluclos l'arú .y tiaru h ¡x»;ihilidud <le

ex¡scunlar:a u olnt.s ¡tctist.t tlcl tircu cutdnt<t.

.1. 2 I) Etlt LI I)/t I ) I:,\

li lu comunic¿tt'tt)tt et re las dislintus úre<ts de la empresa y ntot¡vación

pure treh(iut c,t cqtif ).

l')t lol; :;uperri.vtt a:; t' obrcros huy ¡utcos cottocintiet os ¿le los mtevos

ctttrcr:¡tItt.s Irt ¡trt nltrcIivttlud I co|tcftul.

l;allu nu¡ttt c'tx ¡tdinucititt a tre lo.\ depurtonrentos de conpras, vet las y

pnxlucciótr qut p(,'ntilut¡ utm npjot' l» ogrnnución de la prrxlucciótr.
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3..t I N I) I Ol I ) ( ) R Ii.\ I ) I: (..1 t. I I ),4 I ) I ) E S It Rl" I (' I ( )

lt» holigntftt.t dt lu tom¡ruñia.\'ti¡:ttt'tt urtd l)arrctrdc¡ón nociottal del 60'%,

sitttLk¡ ¿l h)li¡¡r ufo ¿.' l)unld nrcdituttt el dc fittt.lr» v únrcn de ventas.

l:,1 siste »tu de di.:tt tlntión sc lo reulizu d truv¿.\ de entprexs di:;trihutduas,

etrftxhtel¡sui.s.

Lul; cmprasus di.¡trihuidr¡rus .\( cttcuet rdn vtis-fechas cott lo colidad del

serticio t¡ttc kt tttt¡»'t.;:Lt tn estutlits le hrit u, tttctnlrand¡¡ tutu ttporfunidad

de nrc.joru et¡ al .wrvtcit¡ dc ¡xt.sltt ttttt

Sc nunrc1orr ittltctrch» t.¡ de pnxlut lo.t detualkt.t pt»'/ttllus ett cl produckt, los

cuulas nua.slr¿ t un lnrcat¡laie de dew¡lución dc l'/o r¡ menos,

corlirnúnck»xt.r ht cxcaIettIa ,-trIicftul dcI protluckt
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4.- C,4l,lDtlD DE GIi.\'l'lON POR ¡IRDA

4.1 ,llERL}IDLO l' l'E:\'1'.1,\

Lus rtttrcionas <le nrcrtutlt¡¡ t' vantus están buJo la respt»t.sabilidad de la

( ierenciu dc l,"ctttus, u lu qut se rey)rldn los enr¡tleodt» de e.\le deparla,ne to

l,u (]erat¡citt lc l'atttu.\ u .rtt tt:, lebe rtporld,se a l¿ l're:;iclencitr tle lo empreso.

Su cle.re»r¡tcíro e.r c\ uuLht atr .fiurt ir)rt del cumpltntanlo de ntelas de ventos y

¡ttu'tici¡xrciótr ¿¡t eI nrcrtutks tt¿ttit»rul.

t;ottl",tLti2.,1.\

l,a cm¡trasu cucttltt co,t unu huctttt reluciót¡ <le ¡nucht¡.s años enlre .uts

distrihuidt» t:.t 
-l' .tu.[ucrxt de ventu.v

'l'icrrc 
¡troLhrcto.s dajihriutciótr locul, lidere.r att el nercalo, y tta vdr¡udu

gunm cle pttxlttclo: iu¡.tttrlaLht.t put u lo.\ Lli.stittlt¡s ttiveles .st¡cit¡-económiuts

I
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lvlue.ytru tttt tunplio L()th)(in,ie t() sobre lus t¿ttLiL.ts de ntercudeo y alla

tttr¡li¡,aciott l¡tu ct ttttttplir l¿s ntela:; de venlus

I ) l._ I I I I _ I I ),.t I ) L,\

I;alla nu-yr»' lrahu jrt en aqui¡xt.

l:ttlt¿t u¡t nrc.jr»' trtttotintanto ¿lel mertutlo t' totd (:ott.\luúe húsqueda de

u I I e r t ru I i vtt.s ¡ ttu tt t t t tt rr t:; 
¡ »t nl u <: I os.

4.2 Pl?ot)UL',L't0ñ'

l'.1 pxrccso la pnnltttrt)tr l¡ctrc Ltdlto t'ttt¡tu.s: ltt¡'ecciórt, Subanumhluje,

l,.t r.tum hloj t ¡, l )rr ho lu ¡ c

l.o.s nmturiu.s ¡» intr.: ¡» ttttr¡t<rlts .sotr. I'oli¡nt 4i letxt, l'olie.sliretn, I'olielile no y

l'oliucek¡1.

lil pnxc:;o Lle ¡tn uLtir)rt t.ttú lxrlo lu rt.spt»rsahi lidcul de lo (ieretrcia de

l)n¡ducciótt, lu ctutl se rcl)orlu u lu ltt tt.tidat¡citt de lu enr¡» e.ut
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ItO ItT',1LI:Zt{,\

Stiliút tu¡xtciLhrtl tt;ttticLt dcl per.st»ru| qut fur sido espccializado ¡,enlrenudo

det to ¿c lo nú.¡nl.t plunld )' con cierlü potl¡cil)dciú, tn

t, t lre t kut ¡e t t l( )

It¡lt:I tkt( t(,t t0l.

Án¡tlru .¡ .\i.\t(tttt¡ttLd utfi)' mdLión .vtbrt pn;gruntut itirt, Lutlrol )l

¡» octLhmictrto:;. l'.xt.tlttr re gi.tlros de ulgutto.s it¡dicudore,s de ct»tsuttt¡¡,

ru I ) r( )L a.\( ), re c I ru t t -t ¡ t n xl u t t t ¡s tle t' u a I t r ¡.t.

('utttl¿ttt tr¡tt utt htrctt hth¡¡ruktrio da ut n¡l de tulidud tdnk) e equipos

c(»no en e I ¡rcr.totrul hitn t'u¡ttttiludrs ¡ »totit.udo lutciu n¡eto:; de calided,

Hdtt t¡tLtttu¿o ulguttr.r ¡tnt¡ttlos le nrcjoru ct¡¡t buetns ra.sulludo.s

lt.l'<¡ut ic lu ¡tluttlct dt.t¡ttrt:.slo cot t (( lutrrct¡le

l' t x u rt t lttt t ótt dc c tn ¡t I cutk t.s

I

I
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DE lil l.l l),41)l:s

I'oct¡.s ct»t¡tt inttt:nt().\ ¿( k» tnrcvt.s et{rryues Lle pnrluclitidad y calidad, en

los nrunfut.s nrc.l¡().\ .t lruhtyutlres

l,qltu da L()tt.\t(ttt( ¡d .t liLlcnrgo etr lu ¡tlorifiutción I des¿tnolk¡ de pnt¡eclo.r

dc nrcjr»tr t» ianknh¡s impulxuhr.r des,le la dirección tócnica dcl

de¡tn'lunr:rtttt de ¡»txluct iórr

lt plotti.f icutiittt dc ht pn uttit'ttr a:;lti ufeckdu prr insuficiencio del

,ttutttenintic nto l)rtt'anl¡r'o da lus nttiquitttt.s

1..t CONI'ltoI - l) I: ('.'l I. I I ),'l l)

lil l)qxrtunurtto lt: ('t» rr¡l l¿ ('ulitlod reulizo el ct¡ntn¡l de lu »tolerru ptrnu,

de lo:; ¡tnxlruks.s .tt nta luht¡nuh¡:; ¡' clt lo.s ¡» odttclt¡.¡ tarnitnuht.s

FOR7"1t.LZ.'t.\

llu¿tn¡.t Lottt¡titt¡¡(nlo:,l !.yp(r¡.',rtro del .le-fe del dtl deptu tonenlo
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('uat,ld (()n (t!tttlt().\ Ll)t t4)t(kk,.\ l)utu e.fectruu t:l ct» rol d¿ coliLlal tlcl

t)Illill.l l),il)t:,\

l;ulla ttu trttt.tot ntt(Nru(trfur del da¡ntrlunrcnlo tlc cottl,'ol .fu caliclotl dentn¡

tlal ¡ttrttt.:o dt lLtl'tt icttt itttt.

No lnt.¡ tliugrut d.\ .1( l)t7)ct'\o qu( ,,tu(,.\ttctt lu ittlegrución ¿lcl sisten'l.: de

tutlu dc tdltllutl dl l)t1)(t:.vt da ¡tn trcciótt

l;ullu ttttt.tt» ltul)ulo tJn tt¡tri¡xs, tnterLla¡tdrlLuttet dl, cr¡ el n¡u,ujo de los

¡»tñle nos Lla < olrd<nl.
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coN( t,trsloNr,.s

Para entrar en un proceso de nrejora continua hacia la calidad total, hay que

enlpezar por el rliagnostico rle la situaci(»r actual de la crnpresa y la búsqueda de

las principalcs o¡rorlunidades rle rnejora

La errr¡rresa en cstLrrlio lr¡ sirlo nluv receptir.'a a krs calnhios propuestos durante la

elaboración de cstc lraba.io. r' está dispuesta a entrar en un proceso de nrejora

continu¿r hacia la calirlarl total

I)ara el desarrollo de los proyectos de mejora continua se deben seguir

metodologias y ut¡lizar herranrientas conro las explicadas en esta tesis, las cuales

del¡en ser adaptatlas de acuerdo a las características del proyecto

l)ara que el proceso de nrciorarniento tenga éxito, tlebe existir el involucramiento y

cooperación cle todo el ¡rersorral de la enrpresa, enrpezando por el gerente general

0 tnax [no eJecu tr\'o

Para ntejorar cualquier proceso, se debe entpezar por la elaboración del diagrarna

del nrisnro
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La elaboración del dragrarrra de proceso en la flábrica en estudio nos permitió

concluir que:

- Las actividades de o¡rcracit)n que ag,regan valor al producto son el 337o del total

de actividades que se realiz.an

- El almacenanriento v el tr ansporte, el 57Yo.

- Las inspecciones. el l09o

El análisis ef'ectuarlo cn cl sisterna de calidad de la enrpresa nos permite concluir lo

srgr¡lente

- Las excesivas inspecciones tle la caldad del protiucto no hacen que el mismo sea

cle una calidad ir¡rtinra [-a inspección es una actividad que no agrega valor al

producto por lo que es rnás aconsejable concentrarse en prevenir y eliminar las

distintas fallas y no convivir con ellas

- El deparlarrrento de control tle calirlad debe apoyar a los proyectos de mejoras en

el proceso tle producciorr

El anáIsrs de la encucsla realizada en los colegios. nos perntiti(r llegar a las

siguientes cottclL¡siones
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- La ¡narca de bolicralirs rnas r¡sacla tanto en colcgios particulales contcl pitblicos es

Bl('con un 48 "¡"

- l-os dos ¡layores tlclcctos encontrados en las eslerográficas son la escritura con

lhlla o escritr¡ra ilrcerrlar y las rnanchas en los dedos causadas por la tinta

- El porcentaje rle rolr¡ra tle las puntas en los esferográficos es de 20 7o

- En cuanto a la ¡rrcÍtrcncia dc utilizar tinta azul o negra. en el colegio fiscal vimos

que un 509'o utiliza (ir¡ta azul y cl otro 50 9/o utiliza tinta negra. En carnbio en el

colcgio particular. se preliere la tinta azul sobre la tinta negra con porcentajcs de

72oA y 28 9á respect ivanrerrt e

- El 80'zá de los cstudianlcs utilizan entre I y (r boligrafos al nres

- Al evaluar la calirlatl rlcl ¡rroducto. el (r0 % tle los entrevistados en antbos

colegios sostt¡vierorr t¡uc Ill('es el boligral'o nrás econi)tnico y dc excelente

calitlad lln el colegio particular, l'aper lVate ocupa el segundo lugar con con l7

o/o \ en el colegio liscal lo ocupa Faber ('astell cot12l ot'o

-Ll 47o''o de los alr¡nrntrs cntrev¡stados cornPra sus boligralos en las papelerias. El

259á tle los alr¡nrnos rlel colegio privado contpra sus lroligrafos en la libreria del
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colegio, y el "l -l 9.i, rlc krs alLrlrnos dcl colegiu fiscal colnpra sus boligrafos en la

tienda del barrio

- Solanrcntc cl 49¡ rlc los csturliirntcs entrevisla(los colnl)ra sus troligrahls en el

superrnercatlo

- Al 50 9,á rlc los cslu(liiurtcs entrevistatlos le gusla el boligrafo con extelior

t ransparcnte

- El 44.6 0,i, rle krs estu(lranles del colegio particular consideran que el boligrafo

nlarca Slactllcr licrrr' la rrrc¡ol calidacl de llazaclo []n canrtrio. en el colegio fiscal

el 60 oA de krs alunrlos consideran que el bolígrafo n)arca Bic tiene la nrejor

calidad cle I razado

- El boligrafir r¡rás crinrorlo al cscribir es el Bic con una preferencia del l7 0z'o en los

colegios privados 1 5.1 0 n crr los colegios ficales

- El 47 o/'o rle los alunrnos tlcl colegio privado prefieren el diseño exterior del

troliglafir nrir¡ca Stactllcr lin el colegio naciollal en canrbio. el 47 96 tle los

encustados preflerc el tliscño exterior rlel boligralo Bic
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- [.]n cuarrto a l¡ calitlatl dcl ¡'rotlucto. los estudiantes tle anlbos colegios coinciden

que Bic es el e sft«rgriilico rle nrejor calidad

El procesarniento y análisis de los resultados otrtenidos en la encuesta realizada a

los principales distritruiclores fue diseñada para tnedir su grado de satislacción y

nos pernrite conclu ir:

- [,a conrpairia \ tic¡rc unil ercelente inlagen ante sus pr incipales distribuidores

I-a princrpal cualidad tle esta conrpailia es la calidad de sus productos,

encontrántlosc sus d ist ribLritkrres satisfechos en un 100 9á con los nlismos

- Al elahrar el tlcscrrr¡rcñtr rlel persorral de la cornpañia, se concluve que éstos

denruestran c()nocir¡ricntos sotrre los tenras a tratar en un 7570, proporcionado

inlbrnlacitin totalnrente cl¡ra y útil. En cuanto al tienrpo de espera y amabilidad

cuando un lirncion¡rio aticnde a krs tlist ritrurdores. éstos se encuentran

totahnente satisl'echos

- I-as reu¡liones li¡ro ¡rr ovccrlo r -corn¡rratlor sc ef'ccttian rara vez

- Existe una total salisllcciirrr por el sen'icio brindado por la conrpañía X antes de

la venta, pero una insatislicción clel 5()% con el servicio de post-venta.
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- La forma de pago que ha establecido la empresa en estudio tiene un 757o de

aceptación

- La agilidad para resolver los problemas tiene un 50 7o de insatisfacción por parte

de los distribuidores

RECO]II ENDA(]IONES

La empresa puede mejorar su productividad analizando el diagrama de proceso y

tratando de disminuir las actividades que no generan valor al producto

La empresa debe educar a los trabajadores, via seminarios y charlas. y transmitirles

las políticas y los conceptos de la calidad total, para que puedan entender y

adaptarse al proceso de mejora continua

En el área de producción, se puede mejorar el tiempo de cambio y de puesta a

punto de los moldes de las máquinas inyectoras.
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Desarrollar en el de¡raltanrcnlo de tnercatleo de la etttpresa progfamas de visitas a

la fál¡rica, hacicndo l)articrl)ar a los enrpleados de las grandes librerias en el tiempo

de las vacaciones escolares. \' a los estudiantes en tienrpo de clases
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tN'l l{ol)li('( l()N

La prcscnle cnclrcsln trclc colro (,[)lc(i\ o coroccf srrs ncccsidadcs. prc[crcncias I e\peclati|as en el uso dc

csfcrogr;il-lcos parir r¡n:r rl\cstrA¡cr(ir (lr¡c sc cslii rcílli/¡rdo [.c rogantos qrc lil pfcscntc cncuesla sca

ilenada dc fornra corrccl¡ r scr rt

PIlt NI t,tIt,\ P,\t{'f t..

l.-,:Quó nlrr¡tl rlc lroliglitl'rr rrr.tl'

Papcr Ivl¡lc
ul('
Fflbcr C slcl
Slxcdlcr
Otrir

2.-,1Por quú ufili¿¡r cs(¡r nt¡t'c:t tlt holilr afo?

J.- ,1(iuril rs cl nr¡rrlr rlrlr(lo rlr¡c cl('rrrlr';r cn lor tslttrrgt:ificos'.'

Escritura con falla / irrcgrrllr
Tinlx scc¡
'l'int;r nranclra los dcdos
Tintr lnncha la rop;r

No ftlnciona
O(ro

Si rlarcó otlo. por lur or cspccilir¡r¡c cr¡:¡l cs cl dcfcclo

{.- ¿Se runrpcn l¿r l}untns dc lls csftrrrglrificls?

sl ----- No ---
Si ll repucst¡l cs Sl. qrrc porccrrtr¡cr --------

5.-.'.Quó color dc tirtta ¡rrcficlc?

A¿rrl ---- Nc¡lr rt

(r.-.lUsa lxrligrafo (k t¡nt¡r ¡r,¡¡r?

st ------ No ------
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7,- ¿Curintls rsfcroglrilirirs rrsir ¡¡rcnst¡ ir l¡ttcn lc?

t-l
.t-6

6-l{)
lr,-2r)

ll.-.1Qué nltrta tlc lrrrlí¡rirlrr rlr\c¡rrlirlrlr rortsitlrr'¡r r¡stctl cs cl t¡¡¡ir ccontimico pcro a su !tz con

rrcrlcntr r:¡lirlad ?

9.- i,En riin(lc corr¡trit rr lrrrligrrtlirs?

Superrucrcadtr
('olcgio
'I'icrrtl¡ dcl b:r¡rio
Prpclcria
Otro

ll).-,.Conro lr gr¡stir rlue \rir rl r\trr-iol rlcl lxrlígrrtftt?

Transparcnle
Dc urr sólo color -------
Mrrclros colores
Otro -------------

Stit(Jt;Nt)A I"\t{ t t..

Ahora llos i|llcrcsil (lrc u(l cofirpirrc los boligrafos r¡rrc lratl sido rcpartidus s nos conlcste lo s¡guicntc

I l.- ¿Cuál rle los holígrafos t¡crc m('.¡r)r' cnlidad rlc lr¡rzitdo?

Blc ---- KtLoNlE-l Rr(1) ---- FABtiR CASIUt_ ---- STAEDLER ----

12.- ¿Cuál lo ricnlc ustc(l rrr¡is c¡¡lrxlo ¡l cscribir?

Blc -- K .ONlltl Rl(',O ---- FABIIT ('AS]'EL ---- STAEDT-ER ---

lJ,- ¿Quó rliscño erlcrior lc Aurl¿ ltr¡is?

BIC --- Kll.ONlI:'l ltl( ( ) ---- l;Af]Elt ( AS I LI- ---- S-rAtiDl-trR ----

14.- ¿Cuál dc los s¡Éuicntc\ p tlhrrtos lc palctc qrrr cs de mcjor calidarl?

Btc ---- KrLoNrL |Rr( o ---- rABER ('AS1'U|- ---- S'rAEf)r.ER ----
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'1.Qué marca de bolígrafo usa ?

MARCAS DE
BOLIGRAFOS

Paper Mate
Brc
Faber Castel
Staedler
Otra
TOTAL

COLEGIO CRISTOBAL COLON

VALOR PORCENTUAL
(o/ol

13,56
47,46
11,86
11,86
15,25

100,00

NUMERO DE
CLIENTES

I
2E

7

9
59

MARCA OE BOLIGRAFOS MAS USADA

:!

o

o

50,@

{,o
s.co

20.@

10,@

0.co

O Pe.r iráa
lBrc
O Fab.r Ca6tel

tr St¡Gdkr

¡ Otra

5
aa

ll



3. Cuál es el mayor defecto en los esferográficos ?

DEFECTOS EN
LOS BOLIGRAFOS

Escritura con falla / lr¡egul.r
T¡nta seca
Tinta mancha los dedog
Tinta mancha la ropa
No funciona
Otro
TOTAL

COLEGIO CRISTOBAL COLON

VALOR PORCENTUAL
(%)

29,49
12.82
29.49
8.97
15.38
3.85

100,00

NUMERO OE

CLIENTES
23
10
23
7
12
2

78

DEFECTOS EN LOS ESFEROGRAFICOS

7

o

r.m
6.m

20.@

15.m

1o.co

5.m

o,@

E Escriu6 co.! falla / rnegular

¡ Tirna s€ca

E¡Tinta mancha los dedos

O Tirla mancha ia roF
I No func¡ona

tr Clro

.-



4. Se rompen las puntas de los esferográf¡cos ? COLEGIO CRISTOBAL COLON

PUNTAS ROTAS EN NUMERO OE VALOR PORCENTUAL
LOS BOLIGRAFOS ALUMNOS I%I
s¡ 6 12.24
No 43 87 .76
TOTAL 49 100.00

PUNTAS ROTAS EN LOS BOLIGRAFOS

c
,

o"

1@,@

ú.@

dl.@

{.@

20.@

0,co

osl
¡NO



5. Oué color de tinta prefiere ?

COLOR DE
TINTA

AZU L
NEGRA
TOTAL

COLEGIO CRISTOBAL COLON

VALOR PORCENTUAL
(%)

72,00
28,00
100,00

NUMERO DE

ALUMNOS
36
14
50

COLOR DE TINTA

:?

i

o
o-

!

80.@

,o.@

m,o
50,@

{o,m

¡.@
,,m
10.@

o.m

trAZUL

I NEGRA



6. Use bolÍgrafo de tinta roja?

TINTA
ROJA

COLEGIO CRISTOBAL COLON

VALOR PORCENTUAL
(%)

93.88
6.12

100.00

sl
NO

TOTAL

NUMERO DE

ALUMNOS
46
3

49

USO DE BOLIGRAFOS OE TINTA ROJA

:¡

r@,m
s.o
rc,@
7D.@

@.@

$6
4.m
¡,m
?o,co

to.m
0.m

trsr
¡NO

//r/



7.Cuántas esferográficas usa mensualmente? COLEGIO CRISTOBAL COLON

NUMERO OE
BOLIGRAFOS

(r3)
(44)
(6-10)
(10-20)

TOTAL

NUMERO DE

ALUMNOS
33
11

3

1

48

VALOR PORCENTUAL

l'hl
68.75
22,92
6,25
2.08

100,00

CONSUMO DE ESFEROGRAFICAS POR MES

:?

(L

70.m

o,m

50.@

{.m

30,m

20,o

to.co

0,m

o(13)
l(6)
o (610)

o ( 1G2O)

-



8. Cuál es el bolígrafo descariable más económico y de excelente cál¡dad? COLEGIO CRISTOBAL COLON

MARCAS DE
BOLIGRAFOS

Pap€r M¡te
Brc
Faber Castel
Stacdler
Otra
TOTAL

NUMERO DE

ALUMNOS
7

25
2
J
5

42

VALOR PORCENTUAL

lv.l
16,67
EO q'

4,76
7 .14
11,90

100,00

BOLIGRAFO OESCATABLE MAS ECONOMICO Y OE EXCELENTE
CALIDAO

60,@

50,@

{.@
:l.

i

-9

O Paper Mate

¡ Brc

O Fáber Castel

tr Sla.dler

¡Olra

o.o
2D,m

10.@

0,m

-/

-

t



9. En donde compTa sus bolíorafos ? COLEGIO CRISTOBAL COLON

VALOR PORCENTUAL
(%)

3,70
24.69
17,28
49,38
4,94

100.00

NUMERO DE

ALUMNOS

20
14

40
4

LUGARES OONDE SE COMPRAN LOS BOLIGRAFOS

:¡.

50.m
45.@

{,m
5.m
s.co
5,@
20.co

15.CO

10,@

5,m
o.m

E Supérmercaóo

ICotag¡o

tr T¡enda dd bamo

E PaDeleda

¡Otro

LUGAR DONDE COMPRA
SUS BOLIGRAFOS

§upermorc:do
Col€io
T¡enda del barrio
Papelerfa
Otro
TOTAL



10. Cómo Ie gusta que sea el exterior de los bolígrafos? COLEGIO CRISTOBAL COLON

TIPO DE
EXTERIOR

Transparente
lJn sólo color
Muchos colores
Otro
TOTAL

NUMERO DE

CLIENTES

27
12
11

3
t,

VALOR PORCENTUAL

$t
50,94
?2.U
20,75
5.66

100,00

EXTERIOR DEL BOLIGRAFO

@co

50 cc
3
i 4.CO,
E :o.o
&
.E ?o.m

tr Tr¿rupqrrntc

! Un só¡o color

OMuchos colores

O Oko

10.@

o.o



1'1. Cuál de los s¡guientes bolígrafos tiene mejor celidad de trazado ? COLEGIO CRISTOBAL COLON

MARCAS DE
BOLIGRAFOS

Papcr Mate

Btc
Fab€r Castel
Staedler
TOTAL

NUMERO DE

CLIENTES
4
18
9

¿5

56

VALOR PORCENTUAL
(%)

7 ,14
32.14
16,07
¿14,64

100.00

MEJOR CALIDAD DE TRAZADO

45,m

€.@
§.@
30,co

á.@
E,m
15.m

10.@

5,m

0.@

E Pap.r Mate

I g¡c

O Faber Caslel

tr Staeóler

,-

-{



12. Cuál bolígrafo lo s¡ente más cómodo al escribir ? COLEGIO CRISTOEAL COLON

MARCAS DE
BOLIGRAFOS

Paper Mate
Btc
Faber Castel
Staedler
TOfAL

NUMERO DE

ALUMNOS
?

18

12
16

49

VALOR PORCENTUAL
(%)

6,12
36.73
24,49
32,65

'100.00

BOLIGRAFO IIIAS COMODO AL ESCRIBIR

€,o
35.CO

t o.o
E¡o
g 2o,m
a:1s.oIj !0,m

5,m

0@

E Psper Marc

¡ Brc

O Fab6r Castd

O Sldler

--

tc



13.Qué diseño exterior ¡e gusta más ?

MARCAS DE
BOLIGRAFOS

Paper Male
Btc
Fab€r Castel
Sta€d ler
TOTAL

COLEGIO CRISTOBAL COLON

VALOR PORCENTUAL
(%)

8,77
28,07
15,79
47 ,37
100,00

NUMERO DE

CLIENTES
5

'16

I
27
57

OISENO EXTERIOR DEL BOLIGRAFO

ai

a-

50.m

45.m

4.@
36.@

s,@
25,6
20.o
15.@

10.@

5.@

0,@

O Paper Mate

¡Btc
O Faber Castél

tr Sla.rkr

-/""""""'- --a

--

¿



14. Cuál de los produclos le parece que es de mejor calidad? COLEGIO CRISTOBAL COLON

MARCAS DE
BOLIGRAFOS

Paper Mate
Btc
Fábér Cástel

Staedler
TOTAL

NUMERO DE VALOR PORCENTUAL
CLTENTES (%)

2 3.77
22 41,51
12 22.64
17 32.08
53 100,00

CALIDAD DEL PRODUCTO

3

=

é.

¿5.m

4.@
s.m
3.co

20,c0

15m

10.@

5.CO

0.q)

tr Paper Mate

I Brc

O Fabár Castcl

tr Sta.dhr



'1 .Oué marca de bol¡grafo usa ?

MARCAS DE
BOLIGRAFOS

Paper Mate

Btc
Faber Castel
Slaed ler
Otra
TOTAL

NUMERO OE

CLIENTES
9

COLEGIO NACIONAL LEONIDAS ORTEGA MOREIRA

VALOR PORCENTUAL
(%)

10,1 1

4E.31

24,72
7 ,87
8,99

100,00

43
22
7
o

89

MARCA OE BOLIGRAFOS MAS USADA

50.@
45 CO

40,m
5m

-

oA
o

sm
25.m
20.co
t5,@
ro.m
5.m
0.m

E Paper Male

I grc

O Fabcr Castel

trSt edler

I olra

--

-



3. Cuál es el mayor defecto en los esferográficos ? COLEGIO NACIONAL LEONIDAS ORTEGA I\¡OREIRA

OEFECTOS EN
LOS BOLIGRAFOS

Escritura con falla./ irregular
T¡nta seca
T¡nta m ancha los dedos
Tinta mancha la ropa
No func¡ona
Otro
TOfAL

NUMERO OE

CLIENTES
26

26
16

25
6

108

VALOR PORCENTUAL
(%)

24.07
8,33
24,07
14,81

23.'t 5
5,56

100,00

DEFECTOS EN LOS ESFEROGRAFICOS

3

d.

:5m

:cm

15m

10.@

5m

O EscntJ¡-á c¡n fal¡al rrregular

¡ TinE s€ca

OTiñla mancha los dedos

O T¡nta mancha la ropa

¡ No fuñcrona

O Obo

a@



4.Se rompen las punlas de los esferográf¡cos ? COLEGIO NACIONAL LEONIDAS ORTEGA MOREIRA

PUNTAS ROTAS EN
LOS BOLIGRAFOS

SI

NO

TOTAL

NUMERO OE

ALUMNOS
1'l

44
55

VALOR PORCENTUAL

t%t
20,00
80.00
100.00

PUNTAS ROTAS EN LOS BOLIGRAFOS

3

o

&.o
70@

m.o
sm
{m
s.co
:o.m
10.@

o@

trst
lNo

:\



5. Qué color de tinte prefiere ?

COLOR DE
TINTA

AZUL
NEGRA
TOTAL

COLEGIO NACIONAL LEONIDAS ORTEGA MOREIRA

VALOR PORCENTUAL
(%\

50.94
49.06
100,00

NUMERO OE

ALUMNOS
27
26
53

COLOR DE TINTA

c

5r,o

50 5C

50.@

€50

€.m

€.50

¿8,O

trAZUL
I NEGRA



6. Usa boligratb de tinta roja,

TINTA
ROJA

COLEGIO NACIONAL LEONIOAS ORTEGA MOREIRA

SI

NO

TOTAL

NUMERO OE

ALUMNOS
49

<,

VALOR PORCENTUAL

$t
94,23
5.77

100,00

USO DE BOLIGRAFOS DE TINTA ROJA

C

o

1@,@

80.o

€o.@

{,o
20,@

o.@

trsr
lNo



7. Cuántas esferográficas usa mensualmente? COLEGIO NACIONAL LEONIDAS ORTEGA ¡/1OREIRA

NUMERO DE
BOLIGRAFOS
(1-3)
(45)
(6-10)

(10-20)

TOTAL

NUMERO DE

ALUMNOS
?6
15

6
I

55

VALOR PORCENTUAL

t%t
47 ,?7
27 .27
1 0.91
14,55

100.00

CONSUMO DE ESFEROGRAFICAS POR MES

at

o
A
o

so
4§,O

{.m
35.m

:o,@

25.@

20.m

r5@

ro,@

5CO

0.m

tr(r¡)
¡ (46)

tr (410)

O (1O20)

.ñ

I



E. Cuál es el boligrafo descañable más económ¡co y de excelente cál¡dad?
COLEGIO NACIONAL LEONIDAS ORTEGA M

MARCA§ DE
BOLIGRAFOS

Paper Mate
Btc
Faber Castel
Sta6dler
Otra
TOTAL

VALOR PORCENTUAL

t%t
4,92

63,93
21 ,31
3.26
6.56

100,00

BOLIGRAFO OESCATABLE MAS ECONOMICO Y DE EXCELENTE
CALIDAD

:-

&

-9

70.co

o.@
50.@

4,@
I.m
20.m

10.@

0.0

tr Papor ¡¿at6

¡ grc

E Faber Castel

O Slaedler

¡ Otr¿

-¡

-¿-

,,,,/

NUMERO DE

ALUMNOS
2

39
13

4
61

-/ I

¡1



9. En donde compra sus bolígrafos ?

LUGAR DONOE COMPRA
SUS BOLIGRAFOS

Supermercado
Coleg¡o
Tienda del barrio
Papelería
Oto
TOTAL

COLEGIO NACIONAL LEONIDAS ORTEGA MOREIRA

VALOR PORCENTUAL
(%)

3,95
2.63
43,42
46,05
3,95

100,00

NUMERO DE
ALUMNOS

J

33
35
3

/b

LUGARES DONDE SE COMPRAN LOS BOLIGRAFOS

:?

o

s.o
45,CO

€.6
§,@
¡,co
25,O

20.@

r5.m

10.@

5.O
0.o

O Superñaedo
lColcglo
O Tbñda del bamo

tr Papelerla

¡ Orro

aa

I
ffim



10. Cómo le gusta que sea el exlerior de ¡os bolígrafos? COLEGIO NACIONAL LEONIDAS ORTEGA MOREIRA

TIPO DE
EXTERIOR

Transpárente
Un sólo color
Muchos colores
Otro
TOTAL

NUMERO OE

CLIENTES
a)
I

24
0

64

VALOR PORCENTUAL
('/'l

50.00
12,50

0.00
100.00

EXTERIOR DEL BOLIGRAFO

:t

&

50.o

45@

4.m
5.m
¡,m
Éú
?om

15.@

10,m

5,@

0,q)

E Transpaarrite

I Un sób color

O !.¡!ch6 cobros

O Oro



11. Cuál de los bolígrafos t¡ene mejor calidad de lrazado ? COLEGIO NACIONAL LEONIDAS ORTEGA MOREIRA

MARCAS DE
BOLIGRAFOS

Paper Mate
Btc
Faber Castel
Staedler
TOfAL

NUMERO OE

CLIENTES
4

44
E

17
73

VALOR PORCENTUAL

l%t
5,48

60.27
10,96
23,29
100,00

:i

q

o

{ao

70,co

60.@

so.o

s.@

20.co

ro.o

o.m

-/
1

-a

-¡

MEJOR CALIOAD DE TRAZADO

El Paper M¿le

I BrC

O Faber Cástel

O Staedlcr



12. Cuál bolígrafo lo s¡ente más cómodo al escribir ? COLEGIO NAC!ONAL LEONIDAS ORTEGA I\¡OREIRA

MARCAS OE
BOLIGRAFOS

Papcr Mate
Btc
Fab€r Castel
Staedler
TOTAL

NUMERO OE

ALUMNOS
8

36
10
'12

66

VALOR PORCENTUAL

fal
12,12
54,55
'15.15

1 8,18
100,00

BOLIGRAFO MAS COMOOO AL ESCRIBIR

60@

50@
t

I ..,
ü o.m

E 2O.m

10,6

o.@

E Paper Mat.
r Erc

O Fab.r Castel

tr Staedl€r

.-

.J



1 3.Qué diseño exterior le qusta más ? COLEGIO NACIONAL LEONIDAS ORTEGA MOREIRA

MARCAS DE
BOLIGRAFOS

Peper Mate
Btc
Faber Castel
Staedler
TOTAL

NUMERO DE
CLIENTES

a

32
10
18

68

VALOR PORCENTUAL
(%)

'1 1 ,76
47,06
't4,71

26,47
100,00

DISENO EXTERIOR DEL BOLIGRAFO

?

o

o

50.m
6m
{.o
35.@

30.@

25.@

a.00
r5m
10,@

5.m
0@

E Paper Mate

T BIC

O Fab€r Cá§el

tr Staedler

--

i

-¡t)



14. Cuál de los productos le parece que es de mejor cal¡dad? COLEGIO NACIONAL LEONIDAS ORTEGA MOREIRA

MARCAS DE
BOLIGRAFOS

Paper Mate

Brc
Faber Castel
Staedler
TOTAL

NUMERO DE

CLIENTES

39
7

14

65

VALOR PORCENTUAL
(%)

7.69
60,00
10.77
21 ,54
100.00

CALIDAD DEL PRODUCTO

:?

é-

&,@

50.@

4.@

sco

20.co

10,m

0.o

tr Pap6r Mate

I BrC

tr Faber Castd

O St4dier

-/
I

-.¡



,\l,t,.Nl)l( t,. lll

tiN( t t,.s t.\ s()Iilil,. l,.l. sl.lltVl( l() (Jtrl,. sl,. lllilNI),,\ /\ l,os

\1.\\ ( )ltl:S l)lS l l{l lttrllX)ltl'.S



175

ENCtll:S I 
^ 

SOlll{¡l SUl¡Vl( 10 ¡tL (-l,lllN l E lrE L^ EIIIPRESA X

I N'I'RO D UCCION

('o¡r l¡ flnalid¡d dc corrocc¡ rrrc¡trr srrs rrcccsirl dcs. c\pccl¿tli\irs \ c\'¡llraf cl scnicio quc lrr¡estra efltprcsa

lcb¡inda. cstanros hlcrcldo llcc¡¡r ir Ud lil prescnlc clcucst¡. lir clrirl solicilanros sc sina llcnarla coo l¡
Íi¡r¡rlidad dc logrrr cl trhiclt\ rr l)ropr¡cslo

It\t^(; cN

I ,. Qué inragcn tictrc lltl tlc l:r (irtttplttiia X '

. [i\celcnlc

. Br¡crra

. Rcgttl¡r

. Nlal;t

2. ¿. Cuál considcrir Ud r¡rrc cs lir principal cullidad dc cstir Cornpaliia'f
(Dar l¡lorcs dc I ;rl Í. lo rrcior 5)

Calid¡d dcl pr odrcto
Cr ¡plllllrctlo cr lir cIllrcgir
I'rccio rlcl prrxhrctrr

Forrra dc p;rgo

3. ¿, Cu:il considcrl Lld r¡rrc cr slr nr;r\or dcñcictci;r')
(Dar lalorcs dcl I :rl i. lo pcor 5)

Calid;td dcl protlucto

Crrnrplitrricrrlo crt lir crlrcgir
Prccio dcl prorhrclo
f'orua dc pago

Sc¡vicio
Olros

PI{Ot)t,( to

1 ¡. Qrré lan sllisfcclro sc cr(rurtrir titl con l:r c¡rlirlrd dc los trolígrafos X I
S¡(isfrcho lns:rlisltrho In(lifcrcntr

5. ¿, Qtté ¡rorccnlajc clcl lolirl (lc stts \cttlirs (lc troligra[os sc lo ittriblrrc a los boligrflfos X ¡

(r.- ¡. (iurilcs son srs lrcs prrrrcrpalcs ¡rrtlcctlorcs tlc cs[crográlicos. indicrindolos con el porccntaje
aproxinrado.
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1-
.t-

t76

O"t

7. ¡, El pcrsorral dc lrr ('orrr¡r;llii;r X (Irc hr tcllido corlnclo coll Ud. dclrucslf¡n tolal conocillicnlo sobrc
los lelrras a tralar')

Si No

ll La irrfor¡llcró¡r (luc lc lro\ ccn cs

5i
. Cl¡ri¡
. Oporlu¡rl¡
o Aclu¡li¿.¡ld¡r
. uril

s E t{\'t( tc)

9. Con fcspecto ll [uttciotrrtio (s) qttc

. Tierupo dc cspcrir
¡ Anrabilid¡d cn ll atcrrciril
. Respucsl a stts rtcccsirl¡tlcs

lrx(n) irtcndido. cuál cs sr¡ salisfacción en cuanto a

Satisfecho ¡Ísiltisf€cho lnd¡fcrcnle
lrt

lo. Segtin cxper¡crcliis ;rrtctlorcs qrrr-: tarr satislccho sc cncücrlra Ud. con rcspccto a los siguientes
aspcclos

S¡rlisftcho lns¿tt¡sftcho lndiferenle

Scn'icio quc rccrbc ¡rics dc lil \ c (il
Scn icio quc rccil)c dcspuis dc la vcrfir
Fornra dc pago qrrc lc brirdr la conrpaiii;r

Prccio dc los prodrct0s

ll. ¿. Col quó [rccrrcrrcirr sc rcírnc co¡r cl persolri¡l de csla Contpáñia prrra definir las relacioncs
conrprador - prorccdor ''

Sicnprr l'rrcurn(cn¡rttlc _._ Rlrl rcz _ Nunc{ _

COtft ItN ICACION

Scgírn crpcricnci;ts:rrlcno¡.s. crril cs sr¡ ¡rcrcc¡rritin cn cuitnto a

l2 Contunic¡ción lelcfi)nicir cor I¡rs ollcinas dc la (-orrp¡ritiír

Fácil Ni l¡itil, ni rlifícil Difícil

INt'()Rt\tA( loN
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I3 Conunicación por lrrr
Fácil Ni l¡iril. ni diliril l)ifit il

I4. Coruunicación csc¡itir
Fácil Ni f¡iril, ni tlificil t)ifit il

( u t\t P t.t l\t I ENl o

l5 ,, Qrré tan satisfcclro sc crcrcntril t](l con cl scrr icio dc dcsprrcho I
Satirfccho Insnt¡sfccltr) lnrlifcrcntc

16. La cnlrcga dcl prodl¡ct(¡ sc lr;rcc cr uu ticnrpo igual o nrcnor quc cl pronlelido
Sicm¡rrc _ l.'¡'r(u(ol(l|rt¡rte - _ Rara vcz Nr¡nca

l7 i, (.)ni tln sltrsl-cclro sc $rcUcrtr¡r []Ll corr cl ticrrlx) (lc crlrcg¡¡ dc [ircllü]ls l
S¿lisfccho lns:rtisfrrho lnd¡fcrcntc

18. La canlid¡d dcl prorlrrclo (luc lc cntrcga estir Corrpañi;r coincidc col la cantidad prornelida
previar|lcnlc:

Sienrpre _ F rrcrc lllc¡rrclltc _ R:rra vez _ Nunce _

RECL..\i\t0S Y l)E\'OLt ( tONtS

19. Atiendcn oportuli¡rlcnlc srrs rccl¡nros
Sicm¡rrc_ lir'((r¡cnlrnrcntr R¡tr¡t r'c¿ Nr¡nca

20 Pucdc estinrar cuál cs el porccllaic dc dcloluciones de productos hacia la Corlparlia X

2l ¿,Cu;il cs h prittcip;tl c;rrsir rlc tlcrolr¡ciorcs dc prodlrclos'¡

22. Esla Conlpa¡iia sc prcocrp;r por rcsolrcr srrs problcnr¡rs:

Sicntprc FrccurIlemenlc
. Oporttlllillllclllt
. Agilnrcntc
. Anrablcnrcnlc

( oi\tEN LU OS..\t)t( ¡O\,\t trs

Rara re¿ Nunca



,\t,liNt)l( 1,. lV

I'llo('l'.S.\i\lll'.\'l O l)1. LOS l)i\] OS l)li L,\ I'lN('lrES'l'A
I{t,.,\t.IZ,\t).\ ,\ LOS t)IS'! ¡ltBl rIIX)Rtts



1 . Qué imagen t¡ene Ud. de la Compañía ?

IMAGEN DE LA

COMPAÑIA X

Excelente

Buena

Regul¡r

Mala

TOTAL

NUMERO DE

CLIENTES

2

2

0

0

4

VALOR PORCENTUAL

$t
50,00

50.00

0,00

0.00

100

IIIAGEN DE LA COiIPA¡IIA X

lm

&
F

Eeo
e
o-{

n

0

5n.00 50,00

0,@

-J

t E¡cslañtc

I Bu€na

r Regular



2. Cuál considera Ud. que es la princ¡pal cual¡dad de esta Compañía ?

PRINGIPALES CUALIDAOES

DE LA COMPAÑIA X

Calldad del producto

Cumpl¡miento en lá entrega

Prec¡o del producio

Forma de pago

Servicio

NUMERO DE

CLIENTES

4

4

4

4

4

B

SUMATORIA

VALORES
't9

12

7

13

13

VALOR PORCENTUAL

t%t

95,00

60,00

35,00

65.00

65.00

A'B

76

48

28

52

52

PRINCIPAL CUALIDAD OE LA COMPAÑIA X

az

o.

1CO.@

s.m
s.m
7D.O

o.@
50.co

4.m
¡,@
20.m
10,@

0,@

E C.lilad dGl prpd.lcto

a Curnpimalrto añ l¡ antrega

O PrErc d produclo

O FoñrE da pago

¡ S.rvÉ¡o

--

ic



3. Cuál considera Ud. que es su mayor defic¡encia?

PRINCIPALES DEFICIENCIAS

DE LA COMPAÑIA X

Calldad del producio

Cum p¡¡m iento en la entrega

Prec¡o del producto

Forma d6 pago

Servlcio

A

NUMERO DE

CLIENTES

4

4

4

4

B

SUMATORIA

VALORES

4

6

9

A'B

'16

28

24

36

VALOR PORCENTUAL

(%)

20,00

35,00

65,00

30,00

45,00

MAYOR OEFICIENCIA DE LA COMPANIA X

70,o

3@o
á so.oo

E €,@

E r.@
o.
E 2o,o
> 

l o.oo

0.o

tr Ca¡idad dol proóuclo

a Cumplfñañto en la entrega

E Pr€c¡o dai producto

tr FormE dc pago

ISarvrcio

:a



4. eué tan setisfor;ho se encuentra Ud. con l¿ cálided del producto ?

CALIDAD DEL PRODUCTO

Setisfechos

lnsatisfechos

lndiferentes

TOTAL

NUMERO DE

CLIENTES

4

0

0

4

VALOR PORCENTUAL

$t
100,00

0,00

0,00

100,00

C.IUDAD DEL PRODUCIO

1cO

='m
=:mc
3€
.e
9zo

o

1@.00

cc

¡ Satisfech6
' lñldE €cn6
¡ lndihrcflles



7. El personal de la Compañíe que ha tenido contacto con Ud. demuestran total conocim¡ento sobre los temas a

lraler ?

PERSONAL CON CONOCIMIENTOS

SOBRE TEMAS A TRATAR

NUMERO DE

CLIENTES

1

4

Valor Porcentual (%)

75,00

25.00

100,00

SI

NO

TOTAL

PERS{'NAL CON COÑOCIMIEAIIO SOBRE TEHAS A TRATAN

1m

m

*
Eo
o-€
.E

a
rS

75,00

2!,00

iÉ

NO
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8. La información que le proveen es

Clara

Oporluna

Aclualizada

ut¡l
INFORMACION

CLARA

s¡

No

fOTAL

VALOR PORCENTUAL

l%l
100,00

0.00
't 00,00

NUMERO DE

CLIENTES

4

0

4

lNtoRMA(ION ([^nA

lm
s
60

4
n

INFORMACION

OPORTUNA

sl

NO

TOTAL

NUMERO DE

CLIENTES

4

VALOR PORCENTUAL

l%t
50,00

50,00

100,00

¡a

ñ

B
o-

-9

ISi
No

tNt(rnHACI()N oP0n ¡uN^

50

8
6
É.

$2s
.L
Ei

o
F sl

NO

I

I

I

I

I



l8s

INFORMACION

ACTUALIZADA

si

No

TOTAL

NUMERO DE

CLIENTES

3

1

4

INFORMACION UTIL

VALOR PORCENTUAL

l"/.1

75.00

2 5,00

100,00

lsi
ONo

VALOR PORCENTUAL

l1/.1

100,00

0.00

100.00

INFORMACION

UTIL

st

NO

TOTAL

INFORMACIOM ACTUALIZADA

NUMERO DE

CLIENTES

4

0

4

3

¡

o,

0

80,m
70,m
m.m
50,m
{.@
a),@
20,m
,0.m
0.m

3

t

6-

o

im,@

&.ct)

@,m

ó.@

20.o

o.@

t!

l

I

I

I

osr I

i."o I I
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9. Con respeclo al func¡onario(s) que lo ha(n) atend¡do, cuál es su

sat¡sfacción en cuanlo e:

TIEMPO OE ESPERA NUMERO DE

CLIENTES

4

0

0

4

t MPo t)E tsPtn^ PAnA StR AttND[X)§

tm

&
m

lD

20

o

SaliEtechog

lndiferentes

lnsatisfecho3

TOTAL

VALOR PORCENTUAL

(%)

100,00

0,00

0,00

100.00

AMABILIDAD

EN LA ATENCION

Sal¡sfechoB

lnsatiBlechos

lnd¡ferentes

TOTAL

NUMERO DE

CLIENTES

3

1

0

4

AMAIIILIIIAD TN TA AIfNfION

VALOR PORCENTUAL

(%)

75,00

25.00

0.00

100,00

*

g
o"

-9

t'
ñ

b
o-

!

r Sáll3léchoa

lndlerenle!
tl lñratlsfecho!

80

60

¡o

70

o

¡ sall!lecho!
ln.et¡slecho3

É lodifergnte!
I



RESPUESTA A SUS

NECESIOADES

Satisfechos

lnsaüsfechos

lnd¡ferentes

TOTAL

NUMERO DE

CLIENTES

2

0

4

VALOR PORCENTUAL

(%)

50,00

0,00

50,00

100,00

RESPI]ESIA A LiS NE(;ESIDADES

a
i

o-

.E

1@

s
m
7D

o
50

4
T

10

0
S¿t¡sf6ctr6

lñsáisfechos

l.ldlüaritca

5rr.00
50.00 {ffi§M

aó
-¡
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10. Según experiencias enter¡ores qué lan sat¡sfecho se encuentra Ud.con

respeclo a los siguientes aspectos:

SERVICIO ANTES

DE LA VENTA

Satisfechos

lndilcrentes

lnsatisfechog

TOTAL

1m

80

@

{
n
o

SERVICIO DESPUES

DE LA VENTA

Satisfechos

lndilerente!

lnsatiatechoB

TOTAL

NUMERO DE

CLIENTES

4

0

0

4

NUMERO DE

CLIENÍES

1

1

4

VALOR PORCENTUAL

l%l
100,00

0.00

0,00

100.00

STRLT(¡O ANIES DE UI ItNIA

f
E

o_

I

VALOR PORCENTUAL

l%l
50.00

25.00

25,00

100,00

Solblecho6

lnd¡lerenles

- lntalblecho!

stnt1(¡o ¡¡IsPtrfs Dt L tattA

6
¿
§a

o- 20!
o

I Salrsl.chor

¡ lndilareñte!
- lñratisflchot

I



I ft9

FORMA

DE PAGO

Sstislechog

lnaatirfechos

lnd¡ferenteg

fOfAL

t@

rc

m

{
20

o

PRECIO DE LOS

PRODUCTOS

Satisfechog

ln6at¡sfechos

lnd¡ferentes

TOTAL

NUMERO DE

CLIENTE§

,l

0

4

TOBiIA IIE PA«)

VALOR PORCENTUAL

(%)

75,00

25,00

0,00

100.00

*
ñ

I
t!

ñ

a
'i6

o-

I

NUMERO OE

CLIENTES

0

4

0

4

PNE(;IO DE LOS PNODU(]IOS

VALOR PORCENTUAL

t%t

0.00

100,00

0.00

100.00

tm
m
€o

o
20

o

-f,
78.00

26,00

§Él¡!tuchos

lnrltlrfacho!
r lndile.cntc!

lr setlllrcho! 
]

l- lnlstkf.cho!
I tn¿,r.,"nt." I

I

0,00

I



11. Con qué frecuenc¡a se reúne con el personal de ela Compañía para definir las relaciones

compredor - pfoveedor ?

FRECUENCIA DE REUNIONES PARA OEFINIR

RELACION COMPRADOR . PROVEEDOR

Si"mpre

Frecuentamente

Rafa vez

Nunca

TOTAL

NUMERO DE

CLIENTES

0

1

1

0

4

VALOR PORCENTUAL

lVol

0,00

25,00

75.00

0,00

100,00

FBECUENCIA DE REUNIONES PARA DEflNICION OE UT REUICION:
CO¡IPRADOff . PROVEEOOR

I §¡4t-a: íli. r\.rn
iír*#y

*
¡

E
(¡.

I

10

80

60

{

n

0

¡ Sbnpra
FrcculiltamcrtG

¡ Rara ,,e¿

1 Nunca

25,00

0.00
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Según experiencias anleriores, cuál es su percepc¡ón en cuanlo a

I 2- Comunicac¡ón telefónica,

COMUNICACION

TELEFONICA

Fácil

N¡ fác¡l ni dirlcil

Difcil
TOTAL

tm

80

60

4
20

0

NUMERO OE

CLIENTES

1

2

I
4

VALOR PORCENTUAL

l%l
25,00

50,00

25,00

100.00

@

¡a

Eó
o- 20

¡

a
E

c
o-

¡

0

0(rHUNt()1()toN Iflf roNt(,4

NUMERO DE

CLIENTES

2

0

4

(r0ituNl(;^(.loN Pon I Ax

VALOR PORCENTUAL

50,00

50.00

0,00

100,00

- Fácil

! Nl fácil ni diflc¡l

Dlncil

60,00

60,00

0.00
F Fááil

Nilácil ni d¡llcl
I Oi0cal

I

13. Comun¡cación por fax.

COMUNICACION

POR FAX

Fác¡l

N¡ fác¡l n¡ dit¡c¡l

D¡lfcll

TOIAL

I



1 4. Comunicáción escrita

COMUNICACION

ESCRITA

Fác¡l

N¡ fácil ni d¡ficil

Diflcil

TOTAL

NUMERO DE

CLIENTES

J

1

0

4

VALOR PORCENTUAL

l%l
75,00

25.00

0,00
'100,00

COMI]NICACIOIT ESCRIIA

rm

s
¿
Eo
§o
i

c

¡ Fácil

Ni fácil ñi diflc¡l

O¡flcil
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15. Qué tan satisfecho se encuentra Ud. con el serv¡cio de despecho ?

SERVICtO

DE DESPACHO

Satisfecho

lnsatisfecho
lnd ¡ferente

TOTAL

NUMERO OE VALOR PORCENTUAL

CLTENTES (%)

2 50.00

2 50,00

0 0.00

4 't 00,00

srnuoto rlt Dr sPA(tto

16. La entrega del produclo se hace en un t¡empo igual o menor

ñ

EA
I

1O

&
o
¿E

20

o

l Setisleclio

lnsalisfecho

I lndiferenle

NUMERO tJE

CLIENTES

1

,l

2

0

1

VALOR PORCENI UAL

l%t
25,00

25.00

50,00

0.00

100,00

¿Q

ñ

(L

!

OUMPUMIENIO DfL IIEMPO DE TNINTG{

24,00

1@

&
m

4
n
o

40,@

I

que el promelido:

CUMPLIMIENIO I,'EL

TIEMPO DE ENTREGA

S¡empre

Frecuentemente

Rara vez

Nunca

TOTAL

rshñpr! 
I

n Fr.cu.ñt.m.d! I

Rtrr v€z I

Nuric! I

IT



l9{

17. Qué tan satisfecho se encuentra Ud. con

TIEMPO DE ENTREGA

DE FACÍURAS

Sat¡sfecho

lnsatisfecho

ln difere n te

TOTAL

NUMERO DE

CLIENTES

4

0

0

4

rtifPo DE FNIntc^ l)E rA(ttrn^s

VALOR PORCENTUAL

(%)

100,00

0,00

0,00

100.00

@

o
n

f
i

(L

-9

*
o

(L

.9

1m

80

18. La cantidad del produclo que le entrega esta Compañ¡a co¡ncide

con la cant¡dad prornelida prev¡amenle:

NUMERO DE

CLIENTES

4

0

0

0

4

VALOR PORCENTUAL

(%t

100,00

0.00

0,00

0.00
't00,00

I s"ti=l*¡o
I

I 
r ln.ah3fccho

ll lndlfersitc

CANTIDAD DE PRODUCTO

ENTREGADO

Siempre

Frecuenlemente

Rara vez

Nunca

TOTAL

tm
&
o
4
n
o

(]ANIIDA¡I I)fL PNOIIU(;IO INIBTGIÍI(I

r m,oo

Siempre

Frecucnlemenle

Rara vez

r Nuñca

I

I

I

I

!,Oa a.OO

I



19. Atienden oportunamente sus reclamos

S¡empre

Frecuentemente

Rara ve:

Nunca

TOTAL

ATENCION OPORTUNA

DE RECLAMOS

NUMERO DE

CLIENTES

2

1

1

0

4

VALOR PORCENTUAL

l'/"1

50,00

25.00

2s,00

0.00

100,00

ATENCION OPORTT,JNA DE RECLAMOS

G' 80

ñ
:@o

fo
.9
9zo

'co

0

Srempro

Frccuañtcmonte

Rara ve¿

! Nuncá

26.m
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22. Esta Compañía se preocupa por resolver sus problemas:

Oporlunamenle

Ag¡lmente

Amablemento

SOLUCION OPORTUNA NUMERO DE VALOR PORCENTUAL

DE PROBLEMAS CLTENTES lo/ol

Siempre 1 25,00

Frecuentemente 2 50,00

Rara vez 1 25.00

Nunca 0 0,00

TOTAL 4 100.00

sor.U(rloN ()PtlnIUNA r)f Pnolllf itAS

r@

&
m
o
ñ
o

SOLUCION AGIL

DE PROBLEMAS

S¡empre

Ffecuentemente

Rara vez

Nunca

VALOR PORCENTUAL

l"/'l
25.00

25.00

50.00

0,00

100,00

t
t

(!

t

TOTAL

NUMERO DE

CLIENTES

1

I

0

4

solu0toN AGIL f¡[ PnO¡tL[üAS

^mt
Eo
§zo

0

ta.no

0ao

ao,m

2¡.00

. DE PROELEMAS
'- Slampra

¡ Ftecr.rlnllmant!

I Rára vez

I

. sr..npr. I I- ¡.!cu.ñr!ñ.nr.l 
I

R.,.v.z I I

'Nunc¡ll

I

I

I

l
I tl



SOLUCION AMABLE

OE PROBLEMAS

Siemp.e

Frecuentemsnte

Rara vez

Nunca

TOTAL

NUMERO DE

CLIENTES

J

0

1

0

4

VALOR PORCENTUAL

f,6)
75,00

0.00

25.00

0.00

100,00

SOLUCION AMABLE DE LOS PROBLEMAS

:a

or

&.m
70,q)

o,m
50.@

€,@

tr,m
2D,m

10.m

0,m

tr S€ñpr.
I Fr€culoternañtc

O Rar¡ vez

E Nvncá

--

-_¡
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