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1. INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion brinda una perspectiva general sobre
el beneficio de realizar procedimientos estandarizados en la produccion de
alimento para animales, también conocida como produccion de piensos. La
revision de procesos y productos se transforma en una sistematizacion de
actividades para colocar en mejor posicion a la empresa objeto de la
investigacion frente a otras de similar operacion y mejorar la competitividad en

la industria.

El problema principal de la empresa es el riesgo de inconsistencia en la
fabricacion del producto terminado. Esta situacidbn se agrava cuando el
crecimiento del negocio se hace latente al recibir mayores pedidos y con

tiempos de entrega relativamente cortos.

La importancia de solucionar el problema encontrado con este trabajo
radica en la ventaja competitiva que se obtiene. Los resultados y los aportes
derivados del desarrollo de la investigacion ponen de manifiesto la necesidad

de sistematizar las operaciones para encaminarse en la mejora continua.

Los beneficios de la investigacion se traducen en productos y procesos
controlados y los beneficiarios son los colaboradores de la planta de produccién
y clientes satisfechos, o que multiplica las posibilidades de retenerlos y, mejor
aun, el incrementar la cartera de clientes como resultado de la confiabilidad en

el producto ofrecido.



Como metodologia de la solucion a ensayar se implementara el uso de
herramientas de andlisis de proceso, basadas en la recoleccion de informacion,
como visitas técnicas, entrevistas, observacion detallada de procesos,
elaboracion de diagramas de flujo de los diferentes procesos, entre otros. Luego
de obtener el diagndstico se procede al analisis de la informacion obtenida y
esto permite la orientacién para continuar con la propuesta del modelo de
calidad para el proceso de produccion. La factibilidad de la tarea inicial es
perfectamente posible, ya que no implica mayor interrupcion del proceso de
produccion ni de las entregas del producto terminado a los clientes durante el
desarrollo de la investigacion.

Como esquema de la solucion, en el primer capitulo del trabajo se
presenta un marco tedrico o sustento bibliografico de las herramientas
disponibles relacionadas con el problema a solucionar, con el fin de evidenciar
la teoria existente y todos los fundamentos validos que se han ensayado en
problemas similares a esta investigacion. En el segundo capitulo se diagnostica
la operacion por medio del balance entre debilidades y fortalezas, asi como de
oportunidades y amenazas de la operacion para el andlisis de la informacién y
antes del inicio de la propuesta de mejora. Para este efecto la presentacién de
graficas se hace sumamente importante, ya que permiten ver de una forma

sencilla como se realizan las operaciones.

Luego del andlisis de la situacién viene otro capitulo donde se presentan
los resultados para revision, discusion y priorizacion de las oportunidades de
mejora, mostrando todos los detalles del panorama general y donde se hace

necesario efectuar las modificaciones o cambios de cada caso.

En el capitulo final se presenta la propuesta de solucién al problema con la

aplicacion de un manual de buenas practicas de manufactura, donde se podran
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ver las ventajas operativas y gerenciales de contar con este modelo, como lo
son: procedimientos de operacion claros y documentados, reduccion de
reprocesos, validacion de materias primas, mejor control de trazabilidad,
efectivo manejo de reclamos, coincidencias de producto versus estandar
establecido, entre otras. Como metodologia de aprobacion se realiza una
comparacion de como es y como deberia realizarse el proceso de produccion a
través de una prueba piloto con que se ensaya la propuesta para la mejora de
la calidad a través de un manual de buenas practicas de manufactura en la

fabricacion del alimento para animales.






2. ANTECEDENTES

Uno de los principales retos de las empresas hoy en dia es el
cumplimiento de los requerimientos de los clientes. Para esto es necesario
contar con buenas préacticas en la manufactura del producto final. Para Collado
(2015), en su trabajo sobre la elaboracién de un manual de buenas practicas de
manufactura, la importancia de implementar el manual tiene como principal
objetivo evitar la ocurrencia o recurrencia de errores, o sea que al utilizar
procedimientos estdndares de operacion se establece una dindmica operacional
consistente. El asegurar que los clientes reciban lo que esperan en tiempo,
cantidad y calidad se vuelve la piedra angular de la competitividad en cualquier
ambito de negocios. Para lograr lo anterior se hace indispensable contar con un
modelo, una guia, una forma, un procedimiento de calidad que permita cumplir
con las expectativas del cliente y sobrepasarlas, pues esto aportara el
ingrediente de competitividad sobre empresas que se dediquen al mismo giro
del negocio. Para lograr la consistencia del producto final, el modelo de calidad
se asegura que tanto los insumos y el proceso como el resultado se mantengan

dentro de los rangos establecidos por la Direccion.

En el trabajo de investigacién sobre la implementacién de un sistema de
calidad, Ortega (2010) se enfoca en una empresa espafola de disefio y
elaboracion de maquinaria para la fabricacion de tuberias y piezas especiales
de plastico. En esta investigacion se analiza el desarrollo de las etapas
necesarias para la implementacion del sistema de gestion de la calidad. Los
resultados obtenidos son sumamente satisfactorios en materia de mejora de la
produccion de maquinaria, reduccion de fallos, aumento de la productividad de

los empleados, mejora en las lineas de procesos, entre otros.
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Para Oliva (2011), en su investigacion sobre la elaboracion una guia de
buenas practicas de manufactura para un restaurante, su problema principal es
la falta de aplicacion de practicas adecuadas de higiene y sanidad en el proceso
de elaboracion de alimentos. Durante la investigacion se analiza el entorno, las
instalaciones y el personal, concluyendo que se hace necesaria la capacitacion
del personal en buenas practicas de manufactura y luego, a través de una guia

de operacion, reducir los riesgos de intoxicacion en la preparacion de alimentos.

Una de las conclusiones que obtiene Argueta (2016) en su trabajo de
buenas practicas de manufactura es que al utilizar las BPM como una
herramienta de calidad, se garantiza la produccion de alimentos inocuos y se
reduce el riesgo de contaminacién cruzada en los alimentos preparados y listos

para su consumo.

La capacitacion del personal juega un papel preponderante en el éxito de
cualquier proyecto de implementacién, como se puede confirmar al revisar el
trabajo de Gutiérrez (2008) sobre la propuesta de un modelo de calidad para la
mejora de competencias técnicas. El entrenamiento del personal y la asignacion
de presupuesto para este proposito no se puede pasar por alto, ya que el
compromiso se adquiere con mayor fuerza si se brindan los recursos

necesarios.



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el proceso de fabricacion del alimento para animales no se utilizan
procedimientos de operacion estandarizados que aseguren que se cumple con
los lineamientos definidos para la manufactura del tipo de producto. Las
actividades de operacion y control durante el proceso tienen un deficiente
registro y su utilidad es subestimada, por lo tanto, el producto final puede

presentar problemas de variabilidad que provocan insatisfaccion del cliente.

3.1. Descripcion del problema

La empresa de nombre DAPASA, Distribuidora de Alimentos para
Animales, se dedica a la produccion de alimento para aves y cerdos,
principalmente. Tiene una administracion familiar y cuenta con alrededor de 7

afos de operacién, funciona con 12 empleados operativos y 4 administrativos.

Ante la falta de practicas de operacion y procesamiento estandarizados en
la produccion del alimento para animales, se corre un alto riesgo de
inconformidad del producto con los requerimientos de fabricacion. El producto
terminado es la mezcla de ingredientes de acuerdo a una formula especifica y
personalizada para el tipo de animal y la etapa de desarrollo en la que este se
encuentra, sin embargo, ante la deficiencia de mediciones y analisis de
resultados, no se puede determinar a través del tiempo si las materias primas
utilizadas en cada lote de produccion cumplen con el estandar, si el proceso de
produccion ocurre dentro de los limites permitidos y si el producto final esta de

acuerdo a la especificacion que se espera para cada caso. Aunque se efectian



mejoras improvisadas en los procesos, no hay un procedimiento claro de como

las mejoras se pueden mantener en el tiempo.

3.2. Formulacion de preguntas de investigacion

A continuacion se presentan las preguntas central y auxiliares que

orientaran el desarrollo del trabajo de investigacion.

3.3. Pregunta central

¢, Qué modelo de gestion de la calidad se puede aplicar para la elaboracion

del producto final en una fabrica de alimento para animales?

3.4. Preguntas auxiliares

* . Como se realiza el proceso de preparacion y mezcla de ingredientes
para la fabricacién del producto final?

* ¢, Qué procedimientos de operacién son necesarios para cumplir con los
estandares definidos en la fabricacion de alimento para animales?

* . Como elaborar un plan para mejorar la gestion de calidad del producto

en la fabricacion del alimento para animales?

3.5. Delimitacion del problema

La investigacion se realizard en la planta de produccion de DAPASA,
ubicada en Villa Canales, en el periodo de agosto 2016 a julio 2017. Uno de sus
clientes mas importantes esta experimentando una creciente demanda del
mercado, por lo que se traduce en requerimientos mayores de volumeny, por lo

tanto, el adecuado manejo del incremento de produccidn es vital para
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mantenerse como proveedor competitivo al suplir el producto terminado con los
estandares de calidad esperados, en el tiempo ofrecido y con precios

competitivos.

3.6. Viabilidad

La revision de la informacion sera consensuada con los responsables de
los departamentos involucrados y los datos de cantidades, costos y tiempos
seran tratados con la gerencia general, que esta dispuesta a promover la
mejora planteada en esta investigacion.

3.7. Consecuencias

Al mantener el proceso de produccion sin un modelo de calidad, existe un
riesgo de estancamiento en el crecimiento en los objetivos de produccion y
ventas de la empresa. Si se corrige el problema planteado, se observara la
mejora en los procesos y en la calidad del producto, con lo cual se podra
absorber incrementos de requerimientos de produccién manteniendo la calidad
ofrecida a los clientes, mejorara el ambiente laboral, se alcanzaran los objetivos

de los departamentos y, por lo tanto, de la compafiia en general.

Las consecuencias de no resolver el problema serdn manifiestas
inmediatamente al comenzar a recibir una mayor cantidad de pedidos y con
volimenes igualmente mayores. La capacidad de produccion podra
incrementarse utilizando mas maquinaria y personal, sin embargo, mientras no
se resuelva el problema de estudio de esta investigacion, los resultados no

seran los esperados al enfrentar un descenso en la calidad de los productos.
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4.  JUSTIFICACION

La linea de investigacion para este trabajo de Maestria en Gestion
Industrial es la de sistemas de control de calidad enfocado a la implementacion
de un modelo de calidad. El desarrollo de este trabajo de investigacion
representa una excelente oportunidad para aplicar los conocimientos teoricos
adquiridos en los contenidos programaticos de las asignaturas de la Maestria
en Gestion Industrial, como los Principios y fundamentos de la calidad,
Sistemas integrados de produccion, Metodologia de la produccién, Ingenieria
de la productividad, entre otros.

La importancia de este trabajo radica basicamente en los aportes que se
brindan para la solucién de problemas practicos en la industria en general de
Guatemala. EI mantener el proceso controlado asegura que las entradas y las
salidas cumplen con los estandares establecidos. La calidad de los insumos
también es clave para que, luego del procesamiento, se obtenga el producto

final bajo los resultados esperados.

La necesidad de realizar esta investigacion se debe a que la empresa esta
experimentando un importante crecimiento de operaciones y, por lo tanto, se
hace necesaria la estandarizacion de todos los procesos para evitar las
desviaciones del plan original. Los ajustes se vuelven imprescindibles para
reducir la variacion con la linea del plan original cuando se trabaja con mayor

cantidad de pedidos o lotes de mayor tamafio.

Los beneficios para la empresa son evidentes cuando se puede asegurar

la consistencia de los procesos, lo cual redunda en la calidad de todos los

11



productos que se despachan desde la fabrica. Al aplicar la solucion propuesta
sera perceptible la mejora que experimentaran las actividades especificas de la
operacion, dandole mayor confiabilidad en general a la operacion de la fabrica,
lo cual puede servir de ejemplo a otras plantas de produccion de similar

actividad.

Los beneficiarios de la investigacion no solamente son los colaboradores,
accionistas, proveedores y clientes, sino el investigador mismo, quien tiene la
oportunidad de aplicacion de los conocimientos tedricos adquiridos y asi

mejorar la competitividad en la industria de alimento para animales.

La motivacion para realizar esta investigacion se basa en el hecho de que,
con el crecimiento anunciado, este proceso es susceptible de mejora al poner
en practica los conocimientos adquiridos por el investigador, y el aplicar las
buenas practicas de manufactura se traducira en mejora en la calidad de los
productos cuando se fabrican lotes de mayor tamafo, lo cual es clave para
dicha expansion. De aqui la importancia que la aplicacién de buenas practicas
en la manufactura es critica para manejar el crecimiento de cualquier
organizacién, ya que se experimentan cambios que pueden degradar la calidad
de los productos que los clientes estan acostumbrados a recibir en lotes de

menor tamano.
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5. OBJETIVOS

5.1. General

Proponer las buenas practicas de manufactura como modelo de gestion
de calidad en la elaboracion del producto final en una fabrica de alimento para

animales.

5.2. Especificos

o Identificar los procesos utilizados por la empresa para la fabricacion del
producto final.

o Analizar los procedimientos de operacion necesarios para cumplir con los
estandares definidos en la fabricacion de alimento para animales.

o Elaborar un manual de buenas practicas de manufactura como
herramienta para mejorar la gestion de calidad del producto en la

fabricaciéon de alimento para animales.
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6. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE LA SOLUCION

El principal problema que enfrenta la empresa al inicio de la investigacion
es el riesgo de procesamiento no estandarizado para asegurar la consistencia
del producto final, es decir, aunque el mismo cumple su funcion, existe el riesgo
de desviaciones de lo producido contra lo especificado. La necesidad
primordial, entonces, es corregir esta situacion, ya que el crecimiento planeado
de las operaciones se encuentra en el futuro cercano. El satisfacer la necesidad
planteada abre el camino para enfocar los esfuerzos en la mejora continua de
los procesos y productos, donde una buena gestion de calidad del producto final
por medio de buenas practicas de manufactura repercutira en la mejora del

producto, y en la rentabilidad y competitividad de la empresa.

Luego de establecer el compromiso de la alta gerencia y del recurso
humano, el primer paso es revisar a detalle una serie de actividades para
proponer el modelo de calidad que se adecue al proceso de produccion. Para
realizar este trabajo de investigacidn se presenta el siguiente esquema de la

solucion propuesta:

o Revisidbn documental de los procedimientos efectuados por el personal

para la operacién normal de la fabrica.

o Realizar un diagnostico inicial de la operacion con la informacion
obtenida.
o Determinar cuales son las actividades clave y los tiempos criticos del

proceso, por medio de diagramas de proceso y diagramas de flujo de
actividades.
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Analizar las oportunidades de mejora con participacion de todo el
personal responsable.

Implementar una prueba piloto para preparar al personal operativo sobre
las actividades adicionales o modificadas de operacion.

Elaborar un manual de buenas practicas de manufactura como

herramienta de gestion de calidad para la elaboracion del alimento para
animales.
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7.  MARCO TEORICO

Para iniciar con la tarea de proponer un modelo de calidad en una
empresa es necesario que exista el compromiso formal de la alta gerencia, que
lo bajara a todos los empleados dentro de la organizacion. Segun argumentan
Chase, Jacobs, & Alquilano (2009), en su libro Administracion de operaciones,
“para lograr una calidad sobresaliente se requiere liderazgo de calidad de la alta
direccién, enfoque en el cliente, participacion total en la fuerza laboral y
mejoramiento continuo basado en un analisis riguroso de los procesos”. (pag.
309)

7.1. Alimentacién animal

La industria de alimentacion animal genera grandes dividendos a nivel
mundial. “La alimentacion animal ha experimentado en las ultimas décadas, un
gran desarrollo tanto en Espafia como en el resto Europa. Este desarrollo ha ido
en paralelo al crecimiento del sector ganadero, especialmente en lo que a
ganaderia intensiva se refiere, lo que ha producido un incremento en la
demanda de alimentos para los animales” (SILUM. Recuperado de:

mapama.es. 2017).

La alimentacion de animales para consumo humano ha generado por
muchos afios la necesidad de aumentar la produccion sin descuidar la calidad
de estos productos. El constante crecimiento de este sector a nivel mundial,
pero especialmente en el continente asiatico, y también en América Latina,
permiten que la expansion de la industria de alimentacion animal esté orientada

desde el sector ganadero hacia las aves y cerdos. La industria ganadera se
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enfrenta ya a inevitables desventajas, porque los sistemas de industrializacion
de carne y leche provenientes de ganado requieren, entre otras cosas, de una
gran extension territorial para el cuidado de los animales, se caracteriza por
grandes concentraciones de animales y, por lo tanto, el dificil manejo de
desperdicios como estiércol y otros. Especial atencion es necesaria en el
manejo de estos desperdicios, y genera también grandes inversiones para
mantener la bioseguridad, la salud de los animales y su control contra

enfermedades.

Por otro lado, Ramirez (2016) dice que la poblacion en general esta
migrando de carne de res a carnes de menor precio, y las aves y los cerdos se
ubican en la posicion ideal para tomar esa demanda de carne para consumo

humano.

Segun el sitio Boletin.avicolatina.com (2017), la carne de cerdo es la que
mas se consume a nivel mundial, con 114 millones de toneladas al afio,
mientras que la carne de pollo ronda los 106 millones de toneladas por afio, y
segun las estimaciones para el afio 2020, la carne de pollo habra sobrepasado
a la carne de cerdo. Ante la evolucion del consumo de huevos y carne de aves,
el enfoque debe hacerse sobre la sostenibilidad y eficiencia que alcanzan estas

proteinas al compararlas con otras de origen animal. En la siguiente figura se

observa:
Figura 1. Comparacion de eficiencia de proteinas
Especie Conversion Tiempo a término
Bovinos 6.0 kg de Alimento
Porcinos 3.0 kg de Alimento 180 dias
Huevos 2,0 kg de Alimento
Pollo de Engorde | 1,8 kg de Alimento ;a,ﬁzvg).as (2:8 kg do Pollo
Bovinos Pasto
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Fuente: Boletin 140. www.boletin.avicolalatina.com. Consulta: agosto de 2017

7.2. Organizaciones nacionales

En Guatemala, segun Gamarro (2016), la pobreza y pobreza extrema se
han acentuado en los ultimos afios, a pesar de que la riqueza aumentd en el
pais. Por lo mismo es necesario apoyar a la competitividad de empresas
dedicadas a la industria de alimentos para animales que posteriormente se
convertiran en consumo humano. ElI 59 % de la poblacion, equivalente a unas 9
millones 370 mil personas, viven en rangos de pobreza y pobreza extrema en

Guatemala.

Para Guatemala la actividad de la industria de alimentacion animal esta
regida por un reglamento técnico que fue aprobado por representantes de
Centroamérica que incluyen a Guatemala, El Salvador, Honduras, Nicaragua y
Costa Rica (Consejo de Ministros de Integracion Econdmica Centroamericana
(COMIECO), 2012). Segun este Reglamento Técnico, se establecen las
disposiciones para el registro sanitario y control de los productos utilizados en la
alimentacion animal, asi como los establecimientos donde se elabora,
comercializa, reempacan o almacenan estos productos. Su @mbito de aplicacion
es a cualquier producto utilizado en la alimentacién animal sin importar su
origen. Entre los requisitos que se desprenden de este reglamento, se
encuentra el Registro Sanitario. Este documento de la autoridad competente,
registra y autoriza la actividad del gremio donde se elaboren, comercialicen,
reempaquen o almacenen productos para el consumo animal. Los requisitos

generales, segun COMIECO (2012), para la obtencion del registro sanitario son:
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a) Contar con la autorizacion de funcionamiento correspondiente bajo la
normativa oficial vigente en cada Estado Parte.

b) Contar con un representante legal en el pais del registro sanitario.

c) Contar con un responsable técnico o regente en el pais del registro
sanitario.

d) Solicitud armonizada de registro sanitario o renovacion debidamente
llena y con los documentos de respaldo correspondientes, firmada y sellada por
el propietario o representante legal y por el regente o responsable técnico.

e) En el caso de representantes de elaboradores extranjeros, aportar
documentacion legal que respalde la autorizacién para la representacion en el
pais que se pretende registrar.

f) Documentos legales que respalden la constitucion de la empresa en
caso de la persona juridica o documentos de identidad de solicitante en caso de

persona fisica (natural, individual).

Adicionalmente, para los elaboradores de alimento para animales,

COMIECO (2012) exige los siguientes requisitos:

1. Los elaboradores de la regién centroamericana deben presentar el
Manual de buenas practicas de manufactura (BPM); fuera de la region
centroamericana, deben presentar una certificacién oficial que haga
constar el cumplimiento de buenas practicas de manufactura.

2. Contar con los servicios de un laboratorio de control de calidad, ya sea
propio o de terceros.

3. Declarar sus bodegas y expendios (distribuidoras).

7.3. Organizaciones mundiales
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Existen organizaciones mundiales que velan por el cumplimiento de reglas
establecidas en acuerdo con todos los paises participantes en la industria de la
alimentacion animal, como la International Feed Industry Federation (IFIF), que
se dedica a temas de seguridad alimentaria a nivel mundial. Segun manifiesta
la IFIF (2016), esta organizacion representa a la industria mundial de la
alimentacion como un participante esencial en la cadena alimenticia que

proporciona alimentos.

Otra de las organizaciones es Food and Agriculture Organization (FAO),
que es una organizacion de las Naciones Unidas para la alimentacion y la
agricultura a nivel internacional y que, segun FAO (2016), manifiesta que sus
principales metas son la erradicacion del hambre, inseguridad alimentaria y
malnutricién, eliminacion de la pobreza y desarrollo econdémico y social para
todos, manejo sostenible y utilizacion de los recursos naturales para el beneficio
de generaciones presentes y futuras. Desde 1943, afio de su fundacion, FAO se
ha encargado de temas dedicados a la alimentacién y la agricultura. Sus
objetivos iniciales se mantienen intactos y la erradicacion del hambre a nivel
mundial ha tenido eco en mas de 179 paises. Esta organizacion tiene funciones
especificas divididas por areas, y para la Divisibn de produccién y sanidad
animal es la siguiente: asiste a los paises para fortalecer la contribucion al
sector ganadero, orientados al cumplimiento de los objetivos de desarrollo
sostenible, con base en la eficacia en la cria de animales para la reduccion del
hambre y la pobreza. Segun FAO (2016) el mandato que se tiene a este
respecto es brindar el apoyo a los paises para alcanzar los objetivos sostenibles
en la agricultura, sin descuidar el medio ambiente, protegiendo la salud publica
y promoviendo la igualdad social.

7.4. Modelos de gestion de la calidad
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Los modelos de gestion se han popularizado para permitir que sirvan de
guias o referencias para la mejora de los procesos o servicios que se prestan
tanto en sector publico como sector privado. Segun indica Lépez (2016): “un
modelo es una descripcion simplificada de una realidad que se trata de

comprender, analizar y, en su caso, modificar.” (pag. 1).

Para Gutiérrez (2010), la calidad es la creacion continua de valor para el
cliente y el valor no es mas que la suma de los atributos del producto, la
imagen, las relaciones y este resultado dividido entre el precio. Existen varios
modelos utilizados para gestionar la calidad, aplicables en cualquier &mbito de
procesos, productos o servicios, entre ellos puede mencionarse: Modelo
Deming, Modelo Baldrige, Modelo Europeo de Gestion de Calidad (EFQM),
ISO, TQM, entre otros.

7.4.1. Modelo Deming

Este modelo fue creado inicialmente por Walter A. Shewhart y
perfeccionado en 1951 por Edward Deming. Como lo indica Lépez (2016), el
ciclo de Shewhart, muy conocido por todos PDCA, Planear, Hacer, Chequear y

Actuar, derivé luego en los 14 puntos de Deming, quien mejoro el ciclo.

La filosofia de Deming se enfoca en la mejora de productos y servicios y la
reduccion de la variabilidad para conseguir de esta manera la satisfaccion del
cliente. Asi lo indican Evans & Lindsay (2008), en su libro Administracion y
control de la calidad. También se menciona que para conseguir los resultados

se necesita el involucramiento y liderazgo de los directores de la organizacion.

22



Figura 2. Ciclo PDC

r . h
ePlan, Planear: W *Do, Hacer: llevar
establecer los a cabo los planes
planes.

\ —_
("~ - )
eAct, Actuar: para »Check, Verificar:
corregir, preveer, si los resultados
mantenery concuerdan con

mejorar. J L los planes.
\_ J

Fuente: elaboracion propia.

Edward Deming resumié en un “sistema de conocimiento profundo” los 14

puntos de la calidad que se presentan a continuacion:

Crear y dar a conocer los objetivos y propdsitos de la organizacion.
Aprender la nueva filosofia

Entender el propdésito de la inspeccion

No tomar decisiones basadas Unicamente en costos

Mejorar continua y permanentemente

Instituir la capacitacion

Instituir el liderazgo

Eliminar el temor

© 0o N o g b~ 0w DdhPRE

Optimizacion del trabajo en equipo

[ERN
©

Eliminar las exhortaciones
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11. Eliminar cuotas numéricas y administracion por objetivos
12.  Sentir orgullo por trabajo realizado
13. Fomentar educacion y automejora

14. Emprender accion

El ciclo PDHA también se conoce como Ciclo de mejora continua o Ciclo
de Deming, es utilizado en muchas industrias como un pilar para la mejora de
los procesos. Es aplicable a procesos variados con productos o servicios y ha
sido clave en la mejora de productividad de empresas que vienen utilizando
estas herramientas sencillas que, luego de comprobar la efectividad del método,
permiten aplicarse en el siguiente proyecto y con el involucramiento de mas

colaboradores entusiastas de ver los resultados satisfactorios.

7.4.2. Modelo Baldrige

Fue creado por Malcom Baldrige y se fundamenta en 11 valores que luego se
redujeron a 7 y que se fundamentan en un conjunto de variables y criterios de
calidad. Se utilizan béasicamente para hacer una autoevaluacion. Son los
siguientes: liderazgo, planificacion estratégica, enfoque al cliente, informacion y
analisis, enfoque al recurso humano, proceso administrativo y resultados del

negocio.
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Figura 3. Modelo Malcom Baldrige
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~ CLIENTE Y PROCESOS Y
. MERCADO ~

4 INFORMACION Y ANALISIS

Fuente: elaboracion propia.

7.4.3. Modelo EFQM

Este modelo de gestion de calidad EFQM de excelencia empresarial esta
enfocado en los procesos. Segun Beltran Sanz (2002), “el modelo reconoce que
existen ciertos conceptos fundamentales que constituyen la base del mismo”.

(pag.14). Los conceptos son:

o Orientacion a los resultados

o Orientacion al cliente

o Liderazgo y constancia en los objetivos
o Gestién por procesos y hechos

o Desarrollo e implicacién de las personas
o Aprendizaje

o Innovacion y mejora continuos
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. Desarrollo de alianzas

o Responsabilidad social

Como lo afirman Griful Ponsati & Canela Campos (2002), con el soporte
de la unidén europea, 14 empresas se unieron para fundar la organizacion
European Foundation for Quality Management (EFQM). Este sistema posee un
esquema propio (figura 3) y es muy similar al Modelo Baldrige, aunque este se

basa en nueve criterios de evaluacion de la excelencia de una organizacion.

Figura 4. Modelo EFQM
I
| AGENTES FACILITADORES l::_j‘;>| RESULTADOS F“\.\}‘
—
L Personas Resultados en o
9% las personas 9%
Liderazgo Politica y Procesos Resultados en Resultados

10% estrategia 8% 14% los clientes 20% clave 15%

| | Alianzasy Resultados en

recursos 9% la sociedad 6%

.:—"'_'-'__ -
i INNOVACION Y APRENDIZAJE

Fuente: GRIFUL PONSATI; CANELA CAMPOS. (2002). Gestion de calidad. P. 39

7.4.4. Modelos ISO

La familia de las normas ISO estd compuesta por las clasificaciones,

segun Solucionesong.org (2017), que se muestran a continuacion:
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o Norma ISO 9001:2000: contiene las especificaciones que debe cumplir
un sistema de gestion de calidad. Esta norma se apoya y complementa
en las dos normas relacionadas a continuacion:

o Norma ISO 9004: 2000: son directrices para la mejora del desempefio
(disefiada para ser utilizada de forma conjunta con la ISO 9001 como un
par coherente).

o Norma ISO 9000: 2000: contiene los principios de un sistema de gestion

de calidad y define los términos relacionados con el mismo.

Una buena definicion de estos modelos es la siguiente: “ISO 9000 define
las normas de los sistemas de calidad con base en la premisa de que ciertas
caracteristicas genéricas de las practicas administrativas se pueden
estandarizar, y que un sistema de calidad bien disefiado, bien ejecutado y
administrado de manera cuidadosa ofrece la confianza de que los resultados
cubriran las necesidades y expectativas de los clientes” (Evans & Lindsay,
2008, pag.79).

En la figura 5 se puede ver, segun las normas ISO, un sistema de calidad

basado en procesos. Aqui se muestra como las partes interesadas tienen un

papel importante para lograr el objetivo final, que es la satisfaccién del cliente.
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Figura 5. Modelo de sistema de calidad basado en procesos (segun
ISO 9001:2000)

Fuente: SANZ, Beltran. (2002). Guia para una gestiéon basada en procesos. P. 16

7.4.5. Modelo TQM

Este modelo de calidad total se basa en tres principios fundamentales,
segun Evans, Lindsay, Sanchez y Haaz (2008), y estos son: un enfoque en
clientes y accionistas, la participacion y el trabajo en equipo de todos en la
organizacion y el enfoque del proceso apoyado en el mejoramiento y el
aprendizaje continuos. Este modelo se considera como un antecesor de los

modelos anteriores.

7.5. Buenas précticas de manufactura

Cualquiera de los modelos de gestibn antes mencionados necesita
herramientas de aplicacién, procedimientos de operacion, medidas de control,
entre otras, por lo que a continuacion se detallan las buenas préacticas de
fabricacion o manufactura que se deben observar en la industria de produccion
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de piensos y de cualquier otra manufactura de productos alimenticios para el

consumo humano.

Las buenas practicas de manufactura (BPM), son herramientas basicas
para la obtencion de productos seguros que se centralizan en la higiene y forma
de manipulacion. Son utiles para el disefio y funcionamiento de cualquier
industria, pero especialmente a las dedicadas a la produccion de alimentos
(Buenas précticas de manufactura, 2016). También contribuyen a la produccién
de alimentos seguros, inocuos y saludables para el consumo humano. Estas
practicas constituyen una base para la implementacion de otros sistemas, como
el HACCP (Analisis de peligros y puntos criticos de control), el sistema TQM

(Gestion de calidad total) o un sistema de calidad como ISO 9000.

7.5.1. Beneficios de utilizar buenas préacticas de manufactura

Segun Buenas practicas de manufactura (BMP, 2016), al utilizar estas

practicas los clientes pueden notar algunas de las siguientes ventajas:

o Mejora en las condiciones de higiene en los procesos.

o Mantiene una imagen de los productos y de la empresa.

o Estandariza la inocuidad en las operaciones.

o Garantiza que las exigencias legales estén correspondidas por la
infraestructura.

o Accesibilidad a nuevos mercados.

Identificacion del personal con la organizacion.

Para lograr la consistencia de productos como el alimento para animales,
es primordial establecer como se deben realizar los procesos. Para esto es

necesario aplicar las buenas practicas de manufactura que, segun FAO e IFIF
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(2014), en su Manual de buenas practicas para la industria de piensos, son
procedimientos que garantizan la inocuidad y conveniencia del alimento para
consumo animal y humano, y deben aplicarse en toda la cadena de produccién

de los mismos.

Cuando se mejoran los procesos y la calidad del producto, se logra la
mejora de la productividad y por ende la competitividad. Como se puede leer en
el Manual de administracion de calidad total: “Al mejorar la calidad y la
productividad, se fortalece la competitividad: la compafiia adquiere mayor
fuerza para competir, no solo dentro del pais sino globalmente.” (Fukui, et al.,
2003, p.142). Esto significa que el mejoramiento de la calidad del producto o
servicio, asi como la mejora en productividad, brindan una posicion de privilegio
en la competencia por satisfaccion de clientes y, por lo tanto, el alcance

traspasa fronteras.

7.5.2. Codex Alimentarius

El Codex Alimentarius o Codigo Alimentario, es una recopilacion de guias,
coédigos de practicas y estandares, reconocida internacionalmente, para
garantizar la inocuidad y calidad de los alimentos a todas las personas en
cualquier lugar. La aplicacion de las normas del Codex Alimentarius brinda
confianza a los consumidores sobre el producto que estdn comprando si el
proceso de produccion se ajusta a sus especificaciones (CODEX Alimentarius:
Sobre el Codex, 2017).

Este codigo alimentario es hoy en dia una referencia mundial para

consumidores, productores, distribuidores y organizaciones nacionales de

control de alimentos. Su influencia en cualquiera de los continentes sobre la
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proteccion a la salud de los consumidores y al comercio de alimentos

internacionalmente es invaluable.

Dentro de las multiples normas o especificaciones de produccién sobre
alimentos, se puede encontrar el codigo relativo a practicas sobre la buena
alimentacion animal. Como se ve mas adelante, esta guia permite encaminar
los esfuerzos de la industria de alimentacion animal hacia practicas
estandarizadas que garantizan la inocuidad de los alimentos y, por lo tanto, la

proteccion a la salud de los consumidores.

7.5.3. Codigo de practicas sobre buena alimentacion animal

Este cddigo tiene la finalidad de establecer un sistema de inocuidad para
los piensos de animales destinados al consumo humano que abarca toda la
cadena alimentaria sobre sanidad animal y medio ambiente, para reducir el
riesgo para la salud de los consumidores (CODEX Alimentarius: Normas
Oficiales, 2017). Entre los principios que establece el cédigo se indica que los
piensos y sus ingredientes deben obtenerse y conservarse en condiciones
estables, para su proteccion de contaminacién por plagas o contaminantes
quimicos, fisicos o microbiolégicos durante su produccion, manipulacién,
almacenamiento y transporte. En el codigo se establecen directrices sobre los
ingredientes para los piensos, el etiquetado, rastreabilidad, condiciones
especiales de emergencia, procedimientos de inspeccion y control, y riesgos a

la salud relacionados con los piensos.
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7.5.4. Aspectos importantes para aplicacion de BPM

Segun el Ministerio de Agroindustria (2016), en su publicacion sobre la
gestion de calidad en el sector agroalimentario, los aspectos técnicos que
deben cubrirse al momento de implementar las BPM tienen incumbencia como

sigue:

o Materias primas: al presentarse la sospecha que las materias primas
comprometan la calidad del producto final, deben ser desechadas
inmediatamente. Toda materia prima debe ser almacenada en
condiciones apropiadas, con controles de temperatura, humedad,
iluminacién, entre otros.

o Establecimientos: para estos se debe tomar en cuenta dos
caracteristicas individuales: la higiene y la estructura. Se deben mantener
limpios y desinfectados todos los utensilios utilizados en la elaboracion
del producto. Por otro lado, la estructura debe garantizar estar libre de
inundaciones, de olores, humo y polvo, entre otros.

o Personal: toda persona que trabaje en la manipulacion de alimentos
debe ser instruida periédicamente en temas como habitos de higiene con
productos alimenticios.

o Higiene en la elaboracién: todas las materias involucradas en la
fabricacion deben estar exentas de microorganismos, parasitos,
sustancias toxicas o extrafias. Para esto se deben revisar antes, durante
y después de la fabricacion.

o Almacenamiento y transporte: es sumamente importante que el
almacenamiento de materias primas y producto final, asi como su
transporte, se realicen en condiciones Optimas para evitar contaminacion.

o Control de procesos: el fin primordial de las buenas practicas es obtener

un producto final que garantice tanto su inocuidad como los estandares
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de calidad esperados. Para esto es necesario implementar controles
antes, durante y al final de cada proceso, y lo importante es que estos
controles deben tener un responsable de su levantamiento, registro y
accion.

o Documentacion: la documentacion durante la implementacion de BPM es
basica, ya que permite definir los procedimientos y controles a aplicar por

cada proceso en la produccion.

7.5.5. Guia para la aplicacién de buenas practicas de manufactura

Para la aplicacion efectiva de las BPM, es necesario hacer una divisién de
las areas a trabajar y de esta manera ir enfocando los esfuerzos en puntos
especificos. Como se puede leer en el trabajo desarrollado por el Ministerio de
Agroindustria (2016), el objetivo de cada etapa es determinar las medidas
necesarias a tomar e ir capacitando al personal para realizar los cambios en

toda la organizacion.

Es importante hacer un registro de las actividades antes y después de las
acciones de mejora, aunque para esto es necesario iniciar con cuestionarios
que identifican los puntos que requieren mayor atencién. Todas las etapas
tienen en comun la supervision, la documentacion y el registro de datos. Con
esta informacién se detalla con un lote de produccion toda la historia necesaria
para hacer el analisis de los puntos de mejora. Los blogues o etapas se

describen a continuacion:
1. Contaminacién por el personal. En esta etapa es critico el nivel de

capacitaciéon que tenga el empleado sobre conceptos de higiene en la

manipulacion de alimentos, asi como el estado de salud que presenta el
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personal. Se debe evitar personal laborando con enfermedades
contagiosas o heridas cuando se manipulan alimentos.

Contaminacién por error de manipulacion. Aqui se refuerza el hecho de
gue en la manipulacion de alimentos se pueden cometer errores desde
la materia prima hasta el producto final. Se debe mantener informacién
visible para evitar este tipo de errores.

Precauciones en las instalaciones para facilitar la limpieza y prevenir la
contaminacion. La limpieza de las instalaciones es parte fundamental
para evitar la contaminacion. No es necesario iniciar con grandes
inversiones. Pequefias acciones que garanticen la limpieza del area de
trabajo hacen una gran diferencia en la prevencién de la contaminacion.
Contaminacién por materiales en contacto con alimentos. Los
materiales que estan en contacto con materias primas, como envases,
recipientes de materias primas, superficie de equipos, entre otros, y con
producto final, como material de empaque, estanterias, tarimas, entre
otros, pueden provocar la contaminacion del producto en cualquiera de
sus etapas. Se hace necesaria la supervision y el control de estos
detalles oportunamente.

Prevencion de la contaminacion por mal manejo de agua y desechos.
Es fundamental el manejo adecuado del agua utilizada en los procesos
y, mas aun, la adecuada evacuacion de desechos. En este punto es
indispensable que el empleado sepa como disponer de dichos
desechos.

Marco adecuado de produccion. En esta ultima etapa se considera la
inversion necesaria de parte de la direccion para mejorar aspectos del
proceso en si, y el empleado se responsabiliza por la conservacion de
los equipos e instalaciones para mantener la produccién de manera

eficiente.
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9. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

El disefio de esta investigacion es no experimental, ya que esta asociado
a la no manipulacion de variables y a la dimension temporal o nimero de
puntos en el tiempo donde se recolectan los datos. Por lo mismo es
considerado como no experimental. El enfoque de este trabajo es mixto, debido
a que por medio de las buenas practicas de manufactura se realizan de mejor
manera las actividades de operacion de la fabrica, al mismo tiempo que se
socializa la propuesta con el personal operativo a través de encuestas y
entrevistas. El alcance del estudio tiene un enfoque basicamente cualitativo-
descriptivo, debido a que se intenta ubicar una o mas de las variables en
cuestidon para hacer el analisis, describiendo las cualidades o caracteristicas de

dichas variables en el proceso de investigacion.

El tipo de estudio descriptivo de esta investigacion se basa en el hecho de
gue las etapas a realizar se describen simplemente luego de una observacion
detallada de los eventos, utilizando criterios sistematicos que permiten poner de
manifiesto su estructura o comportamiento. Las técnicas a utilizar para esta
investigacion de tipo cualitativo son la recoleccién de datos, observacion no
estructurada, entrevistas abiertas, revision de documentos, discusion grupal y

experiencias del personal en estudio.

9.1. Variables e indicadores

Para entender mejor el planteamiento de la investigacibn se muestra a

continuacion una tabla con las variables e indicadores a utilizar.
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Tabla I.

Variables e indicadores

OBJETIVO VARIABLE TIPO INDICADOR TECNICAS | OBSERVACIONES
Proponer un modelo Se sientan las bases
de gestiéon de para la
calidad aplicable en implementacion de
la elaboracion del un modelo de
producto final en gestién de calidad.
una fabrica de
alimento para
animales.

Identificar los Independiente/ Observacion del
procesos utilizados cualitativa/ proceso tal cual
por la empresa para | Funcionalidad cardinal Tiempo efectivo | Listas  de | 5,015 v tabulacion
la fabricacién del | de procesos por proceso. verificacion. de la informacién
producto final. Mapa  de

procesos.

Revision de

data actual.
Analizar los
procedimientos  de
operacion Estandarizacion | Independiente/ | Nivel de | Diagrama de
necesarios para de actividades cualitativa/ estandarizacion flujo
cumplir  con  los ordinal SIPOC
estandares definidos Hoja de

Excel

en la fabricacion de
alimento para

animales.

Elaborar un manual
de buenas practicas
de

como

manufactura
herramienta
para mejorar la
gestion de calidad

del producto en la

fabricacion del
alimento para
animales.

Aprobacion  de

empleados

Dependiente/
cualitativa/

cardinal

Porcentaje  de
aprobacion
sobre informe de
propuesta de
buenas

practicas

operativas.

Encuesta de

satisfaccion

Se revisa el grado
de satisfaccion de

partes interesadas

Fuente: elaboracion propia.
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9.2. Fases de lainvestigacion

A continuacion se describen las fases del trabajo de investigacion:

o Fase 1: revision documental

o Recopilar toda la informacion sobre la produccion de alimento para
animales que se tiene en la planta para realizar la investigacion.

o Busqueda de documentos como reglamentos nacionales, cédigos
y normas internacionales, articulos publicados en Internet,
revistas, boletines y demas informacion disponible, para asegurar
que las practicas sean de comun exigencia, utilizacion y
aceptacion en otros paises dedicados a la misma industria.

o Fase 2

o Identificar los procedimientos utilizados en la planta y realizar el
diagndstico general de la operacién, al compararlos con las
practicas requeridas tanto nacional como internacionalmente.

o Usando herramientas como el listado de verificacion, diagramas
de flujo, diagrama de Ishikawa, entre otros, determinar las causas
de los problemas principales en la operacion diaria de produccién
del alimento para animales.

o Examinar las herramientas de control y seguimiento de actividades
del personal responsable para asegurar la calidad del producto
final.

o Fase 3
o Analizar los resultados obtenidos luego del diagnostico realizado

en la fase anterior, determinar si el método de procesamiento de
conversibn de materias primas en producto terminado es

susceptible de estandarizacion y determinar en qué medida las
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oportunidades de mejora detectadas ayudan al cumplimiento de la
calidad del producto final que satisface a los clientes.

Analizar si las métricas que se utilizan para el proceso en general
son las adecuadas para mantener el nivel de calidad deseado por
los clientes y discutir las modificaciones con base en el estudio

realizado.

Fase 4

(@]

Elaboracién del manual de buenas practicas de manufactura o
fabricacion, que sirva como herramienta de gestion de calidad
para mejorar la competitividad de la empresa, tomando en cuenta
las areas de operacidén principal del proceso, ajustandose a la
magnitud de la operacion y a la inversién disponible por la
organizacion.

Con el documento elaborado se debe considerar la utilizacion de
herramientas de control, para asegurar que las practicas de
operacion definidas por el desarrollo de la investigacion sean
perdurables en el trabajo diario. Para este efecto se
implementaran actividades de revision y control interno que
garanticen las buenas practicas y que las correcciones sean de
manera inmediata. También se revisa que el apoyo gerencial,
tanto de recursos como de disposicion al cambio, sea parte de la

nueva cultura de operacion.

9.3. Resultados esperados

Luego de la realizacion de este estudio se podra observar la mejora en los

procesos y en la calidad del producto y se podra absorber incremento de
requerimientos de produccion manteniendo la consistencia de calidad que los

clientes esperan.
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La socializacion de la propuesta se obtiene por medio de la participacion
del personal en la revision de los resultados obtenidos, luego de poner en
practica las directrices. Al finalizar la investigacion, mejorara el ambiente
laboral, la reduccion de desperdicios, habra disminucién de reprocesos y, por lo
tanto, habrd un aumento de las utilidades en general de la empresa.

9.4. Plan de muestreo

Para la determinacion del tamafo de la muestra se utiliza una féormula de

muestreo aleatorio simple que viene dada por la siguiente férmula:

N*Zz*p*q
C(N=1)xe24 Z2xpxgq

n

Donde:

n = tamafo de la muestra

N = tamafio de la poblacién

Z = factor probabilistico relacionado al nivel de confianza
p = probabilidad de ocurrencia (éxito)

g = probabilidad de no ocurrencia (fracaso)

€ = margen de error

Si se sabe que la poblacion (N) es de 16 empleados, que se requiere
utilizar un nivel de confianza (Z) de 95 %=1,96, que la probabilidad de éxito (p)
es 0,5 y de fracaso (q) es 0,5, y que el margen de error (e) a utilizar sea de 3

%7=0,03, al sustituir los datos en la férmula se obtiene:

16%1.962%0.5%0.5
n= =15.77

T (16-1)% 0.032+ 1.9620.5%0.5
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Debido al tamafio de la operacion, el plan de muestreo a utilizar abarcara
el total de los procesos por tipo de producto. La empresa cuenta con un total de
16 empleados, por lo que el estudio se enfocara en el total de la poblacion. El
analisis de esta informacion se podra tabular para determinar el diagnostico de

la operacion y las oportunidades de mejora correspondientes.

9.5. Instrumentos para recoleccion de la informacion

Para la recoleccion de la informacion se utilizaran encuestas a los
empleados, ya que son herramientas sencillas pero utiles al momento de
recolectar informaciéon de primera mano. Estas encuestas contardn con
preguntas abiertas y preguntas cerradas de opcion mdultiple, de tal manera que
las personas participantes puedan responder libremente en la primera seccién
de acuerdo a su percepciéon del tema en cuestién y, en la segunda seccion,
para orientar al grupo de participantes en los temas puntuales estudiados. Con
esta herramienta se podra recolectar informacion que, tabulada posteriormente,

brindara la orientacion de las principales oportunidades de mejora.

También se elaboraran listados de verificacion de los procedimientos

existentes para determinar el porcentaje de cumplimiento de dichos normativos.
Por dltimo, el uso de mapas de proceso, que son instrumentos de

recoleccion de informacion, permitird determinar la interrelacion de los procesos

estratégicos, operativos y de apoyo en la organizacion.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE LA INFORMACION

Las técnicas a utilizar en este estudio para la recoleccion y andlisis de la
informacion son basicamente las de observacion directa y anotacion de
incidencias en el lugar donde se realiza la operacién. Posteriormente se reunira
la informacion sobre cémo se estan realizando las actividades y cual es su
impacto en el proceso en general. Se utilizaran las técnicas de la estadistica
descriptiva, como el histograma de frecuencias, para determinar visualmente las
actividades que mas tiempo consumen, los tiempos muertos y los movimientos

adicionales que no agregan valor a la operacion.

Se utilizara otra técnica para el andlisis de la informacion: el uso de hojas
electronicas de Excel, con lo cual se podra ordenar la informacién obtenida y
realizar graficas y tablas que permitan tabular los datos de una forma sencilla
pero muy util en el proceso de investigacién. Por su parte, el diagrama de
Pareto podra esquematizar las principales causas de los inconvenientes
detectados y determinar asi en dénde se enfocaran principalmente las mejoras

a aplicar en el proceso.

Por ultimo, otra técnica a utilizar es la de realizacion de cuestionarios tipo
encuestas, para determinar las razones por las que el operario procede de tal
manera y luego corregir aquellas acciones que no representen una buena

practica en el momento de la operacion normal.
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11.

CRONOGRAMA

Nombre de tarea

v |Duraciw Comienzo » Fin

4 Investigacion Maestria Gestion
Industrial - Deny Elias

4 Aprobacidn del Protocolo
Revision 1
Revision 2

4 Desarrollo de la Investigacidn
Fase 1 Revision Documental

4 Fase 2. Identificacion de

procedimientos, Diagndstico

Ohservacion de Procesas
Freguntas a Operarios

Elaboracian Diagramas de

Proceso

95 dias

60 dias
40 dfas
20 dfas
19 dias
5 dias
7 dias

3 dias
1dia?
3 dias

Fase 3, Andlisic de Resultados 2 diss

Fase 4, Propuesta, Elaboracion 5 dias

de Wanual de BPI
Presentacion de Resultados
Discusidn de Resultados
Redaccidn de Conclusiones

3 dias
2dias
3 dias

Redaccion de Recomendaciones 3 dias

Redaccion del Informe Final

Sdia_s

lun27{03/17 lun 07/08/17

lun 27/03/17 vie 160617
lun 27/03/17 wie 19/05/17
lun 22/05/17 vie 16/06/17 2
lun 19/06/17 vie 14/07/17
lun 19/06/17 lun 26/08/17 4
mar 27/06/17 mié 05/07/17 6

mar 27/06/17 jue 23/06/17
vie 30/06/17 vie 30/06/17 8
lun 03/07/17 mi& 05/07/17 9

jue 06/07/17 vie 07/07/17 10
lun 10/07/17 vie 14/07/17 11

lun 17/07/17 mia 13/07/17 12
jue /0717 vie /0717 13
un 24/07/17 mi& 26/07/17 14
jue 270717 lun 31/07/17 15
mar 0L/08/17 lun 07/08/17 16

nat 17

abr 17

may 17

jun 17 EH

v Prec(13 200 07 03 10017 M 0 M 152 908 118 e 030N WA

Fuente: elaboracion propia

45




46



12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

El trabajo de investigacion a realizar tiene el aval de la alta direccion de la
compainiia, es decir, de los duefios y accionistas de la planta de produccion,
quienes proporcionaran los recursos necesarios para el estudio de la siguiente

manera:

Recursos humanos: se cuenta con el personal operativo y de supervision,

que dara el apoyo a la investigacion en planta.

Recursos tecnoldgicos: se cuenta con una computadora en la cual se

podran realizar los andlisis de la informacion recolectada en el estudio.

Acceso a la informacion: se trabajard con un sistema de puertas abiertas

que permita la implementacion de las mejoras propuestas.

Permisos: se autoriza el ingreso del investigador a las instalaciones de la

fabrica las veces que sean necesarias durante el periodo de estudio.

A continuacion, los gastos especificos sufragados por el investigador.
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Tabla Il. Gastos de la investigacion

No. | Tipo de recurso Descripcion Monto

1 Intelectual Tiempo propio del investigador Q5,000.00
2 Intelectual Asesor de la investigacion Q2,500.00
3 Material Papeleria y utiles Q 500.00
4 Transporte Combustible Q1,000.00
5 Alimentaciéon Alimentos durante el estudio Q1,200.00
6 Tecnologico Internet y software Q 500.00
7 Varios Imprevistos (5%) Q 535.00

TOTAL Q11,235.00

Fuente: elaboracion propia.
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APENDICES

Apéndice 1. Arbol de problema

ARBOLDEPROBLEMA ,CAUSAS Y EFECTOS

Efectos:

i Riesgo de perder
tiempo extra, Riesgo de perder g p
reprocesos

Clientes Nuevos Clientes Actuales

‘ desperdicios, ‘

Inconsistencia en . L.
N Incremento de L. Insatisfaccion de
la calidad del Mala reputacion A
costos Clientes
producto
Problema:

Variabilidad del proceso por operaciones no estandarizadas que provocan
insatisfaccion del cliente

Causas:

Excesode Faltade Ausencia de

. Falta de equipo
confianza codificacion controles quip

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 2. Encuesta (clientes)

A continuacion se le presentan unas preguntas sobre la calidad del

servicio de DAPASA. Responda en el espacio indicado.

i} ¢ Cuanto tiempo tiene de tener una relacion comercial con DAPASA?

DaBmeses ~ GBmesesalafio_ 1lafioadafios masde3afios
i} ¢Cadacuanto hace un pedido a DAPASA?
Semanalmente Mensualmente Anualmente

i) Considera que el servicio prestado por el personal de ventas es:

Malo Regular Bueno Excelente

w) ¢Cudl eslarazdn por la que prefiere a DAPASA como proveedor?

Producto Precio Relacian Calidad

v} ¢ El empaque de su producto es en la presentacidén conveniente para Ud.?

Si Mo Por que

vi) ¢Considera que el producto que recibe tiene el peso exacto indicado?

Si Mo FPorquée

vii) Considera que el tiempo para recibir el producto luego de colocar su pedido es:

Muy tardado Razonable Rapido

viil) ¢ Se le ha presentado la oportunidad de hacer algin reclamo por calidad de producto?

i®) ¢Como esla atencion de DAPASA al presentar un reclamo?

Indiferente Inmediata Lenta Mo aplica

¥) ¢ Qué aspecto debe mejorar DAPASA en su producto?

Tiempo/Entrega Presentacion Calidad Precio

x1) Ante pedidos de emergencia DAPASA le atiende de forma:

Inmediata Lenta Mo admite pedidos de emergencia

xil}) jRecomendaria a DAPASA con otros clientes?
Munca_ Algunavez Eventualmente Siempre

xiii) ¢ Conoce |las instalaciones de DAPASA?
Si No

OBSERVACIONES:

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 3. Encuesta (empleados)

A continuacion se le presentan unas preguntas sobre DAPASA. Responda en el espacio

indicado.

Datos generales
a} ¢Cuanto tiempo tiene de trabajar en DAPASA?

QaGmeses 6B mesesal afio 1 afio a 3 afios __masde 3 afios

b) ¢Cual es su grado de escolaridad?

Primaria__ Secundaria Diversificado Universidad

Salario __Ambientelaboral

__Ubicacion horario

d) ¢ Creeque sujefe inmediato tiene la capacidad para orientarlo?:

MNunca Algunavez Eventualmente Siempre

e) ¢Ha recibido entrenamiento formal para realizar sus tareas?

Munca Algunavez Eventualmente Siempre

f} iCreeque lasinstalaciones de la fabrica son adecuadas para su salud?

Si Mo porgué

g) ¢Considera que los procedimientos de operacion son claros para el desempefio
de sus labores?

Si____MNo__ _porqué

h) Ante un errorde procedimiento, ; sabe cual es el modo de reaccion para corregirlo?

S No__ cémo

i} ¢Considera que los registros del proceso son importantes para la produccion?

Si_ No__ porqué

Fuente: elaboracion propia.
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