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Calidad

Descriptor de puesto

Desperdicio

Disponibilidad

Eficacia

Eficiencia

Flexografia

GLOSARIO

EvalGa la calidad del proceso, indica cual fue la

calidad durante el tiempo que la linea trabajo.

Texto que describe con exactitud todas las
actividades relativas a un puesto de trabajo dentro

de cada departamento o area de la organizacion.

Cantidad de producto que por aspectos del
proceso no fue entregado a bodega durante el

tiempo programado.

Cuanto tiempo tuvo la maquina en Optimas

condiciones para producir.

Es la capacidad de acertar en la seleccién de los
objetivos y las labores mas adecuadas de acuerdo

a las metas de la organizacion.

Es la capacidad de hacer las labores trazadas de
la mejor manera posible con un minimo de

recursos empleados.

Es una técnica de impresion que utiliza una placa

flexible con relieve, es decir, que las zonas


https://es.wikipedia.org/wiki/T%C3%A9cnica_de_impresi%C3%B3n

ISO

KPI

Produccioén real

Produccién total

Productividad

Tiempo perdido

impresas de la forma estan realzadas respecto de

las zonas no impresas.

Organizacion Internacional de Estandarizacion.

Conocido como indicador clave de desempefio o
indicador clave de rendimiento, es una medida del
nivel del desempefio de un proceso; el valor del
indicador esta directamente relacionado con un
objetivo fijjado de antemano. Normalmente se

expresa en porcentaje.

Cantidad de producto entregado a bodega durante
el tiempo programado.

La suma de la produccion real (entregado a

bodega) mas el desperdicio.

Nivel de eficiencia y eficacia que combinadas
correctamente ofrecen resultados de mejoras en la

produccién de la empresa.

Tiempo en que por cualquier motivo la linea
interrumpié la operacién, no importando si es un
paro operativo, paro por aspectos de
mantenimiento, por falta de materiales, por falta de

energia, entre otros.



1. INTRODUCCION

Desde el siglo veinte, la mayoria de organizaciones han adoptado
meétodos vanguardistas para ser competitivos, buscando mayor penetracion en
el mercado, a través de brindar mejor servicio o bien, y satisfacer las exigencias
de los clientes; por lo que se hace necesario un plan de mejora continua y
control eficiente, que facilita la estandarizacibn de los procesos, y el
aseguramiento de la calidad de los productos entregados a los clientes,

disminuyendo de forma gradual las quejas o reclamos de los mismos.

En el sector de impresion flexografica, se han implementado sistemas de
gestion de calidad mayormente en empresas estadunidenses y europeas,
derivados de los altos estandares requeridos por los clientes, como el caso de
los alimentos y medicamentos, asi como la baja tolerancia a la variabilidad de

las propiedades fisicas de las etiquetas.

La empresa se dedica a la produccion de etiquetas adhesivas,
autoadhesivas y termoencogibles para productos cosméticos, medicinas,
alimentos y de limpieza, desde la alta gerencia ha surgido la necesidad de

estandarizar, mejorar la calidad y dar un valor agregado a los productos.

El problema que se presenta en la empresa es el alto indice de reclamos
de clientes, asi como la variabilidad de las propiedades de las etiquetas,
basadas en la falta de revisidbn y aseguramiento en los procesos de materia
prima y producto terminado, por lo que se ve la necesidad del disefio del

sistema de aseguramiento de la calidad.



El disefio de investigacidbn que se presenta es una sistematizacion de
procesos utilizados para el aseguramiento de la calidad en empresas
productivas, utilizando conocimientos basicos de las metodologias 5°s con la
finalidad de facilitar la posterior implementacion del sistema de gestién 1SO
9001:2008 en la empresa.

La importancia de la investigacion es brindar un valor agregado a los
procesos de la empresa, basado en las metodologias de 5’'s y requerimientos
de 1SO 9001:2008 generando un aumento de fidelidad de los clientes con la

disminucién de la variabilidad en las etiquetas y la disminucion de los reclamos.

El estudio cuenta con la factibilidad de realizarse, debido que la empresa
como todas, busca estandarizar sus procesos con la finalidad de alcanzar una
certificaciébn de grado internacional. Ademas es de suma importancia que no
solo se busque el beneficio de la empresa sino también el de los trabajadores,
ya que se crearan nuevas plazas para el area de control de calidad y se

pronostica un aumento de produccion.

Entre los resultados esperados al finalizar esta investigacion es establecer
las bases para la certificacion de nivel internacional, estandarizar las
actividades de revision, validacion, seguimiento de materias primas y productos
terminados y como punto fundamental la disminucion de los reclamos de

clientes y aumento de la fidelizacién de los mismos.

El aporte principal del desarrollo de las 5’s y requerimientos de ISO
9001:2008 es mejorar la calidad de las materias primas y productos terminados,
estandarizar los procesos y preparar a los colaboradores para la certificacion

internacional.



Los beneficios del desarrollo de la investigacion se veran reflejados en la
disminucién de reclamos de clientes, posible aumento de mercado, aumento de
produccion, disminucién de productos no conformes, desechos y aumentar los

estandares de calidad del sector.

Las fases a realizar en el estudio definirdn los lineamientos a seguir, para
desarrollar todo el contenido que se desea investigar, y asi obtener como
resultado la disminucion de los reclamos de clientes, productos no conformes,

no conformidades y colocar al producto un valor agregado.

El planteamiento del problema se hara en el capitulo uno, basado en los
antecedentes historicos como los antecedentes tedricos que apoyaran la

investigacion realizada en la empresa.

En el capitulo dos se analizard, la situacion actual de la empresa apoyada
en el andlisis FODA, involucrados, que resultados se esperan por parte de la
empresa y del investigador. Este analisis también contendra los procesos

actuales de revision y control en las areas de investigacion.

En el capitulo tres se realizara el modelo del sistema de aseguramiento de
la calidad, encontrando los puntos criticos de calidad de las materias primas y
productos terminados en la empresa, posteriormente se plantearan los objetivos
de indicadores y formas de medicibn de los mismos para las areas en

evaluacion en la empresa.

En el capitulo cuatro se disefia un plan de implementacion del sistema de
aseguramiento de calidad basado en 5’s y requerimientos de ISO 9001:2008, y
se desglosaran los beneficios que se tienen para los involucrados; el cliente, la

empresa, los colaboradores, los proveedores, subcontratos, el sector



productivo, el investigador y los accionistas. El objetivo es darle a conocer a los
involucrados la metodologia a implementarse y la forma en la que se estaran
midiendo sus procesos, con la finalidad de evitar conflictos y falta de

cooperacion, entre ellos.

En el capitulo cinco se evaluara el nivel de aceptacion del sistema de
aseguramiento de calidad basado en 5’s y requerimientos de ISO 9001:2008,
con auditorias de cumplimiento, resultado de indicadores, seguimiento de
implementacion de las herramientas y se propondrdn herramientas para
asegurar el seguimiento a la conformidad del sistema para su posterior

certificacion.



2. ANTECEDENTES

El aseguramiento de calidad es un tema que tiene su auge desde
principios del siglo XX, ya que es un tema que empieza a importarle a las
empresas que buscan la competitividad no solo regionalmente sino que también
globalmente, con lo que toman la calidad y la estandarizacién de los procesos
como pilar fundamental en sus proyectos de expansion y penetracion de
mercados. Lo que implica implementar metodologias para asegurar la calidad y
la satisfaccion del cliente, lo cual es primordial al momento de penetrar y
mantener mercados, dandoles un valor agregado a los productos y

reconocimiento a la marca.

Asi mismo en un trabajo de investigacion se explica la implementacién de
un sistema documental de aseguramiento de la calidad basado en la norma ISO
9001:2008, en el cual utiliza herramientas de aseguramiento como el FODA, el
ciclo de mejora continua de Deming, los 8 principios de la calidad, los enfoques
de procesos y la importancia de la documentacién en los procesos con la
finalidad de estandarizar y asegurar la ejecucion eficaz de los mismos y

continuar con la mejora. (Guillen, 2010, p.120).

En las empresas que se dedican a la flexografia es indispensable el
aseguramiento de la calidad enfocado en los productos terminados, ya que en
su proceso tienen demasiadas variables que son imposibles de mitigar, pero
son posibles de reducir considerablemente, como lo explica el libro FIRST
(Flexographic Technical Association , 2011 p.59), el cual da los lineamientos
sobre las condiciones de las maquinas, tintas, papel y otros, con el fin de mitigar
lo mas posibles las fallas de calidad en los procesos de flebografia desde el
disefio hasta el empaque.



Otro documento de gran ayuda en el camino del aseguramiento de la
calidad es ‘Administracién de la calidad en el departamento de operaciones en
una empresa de servicios’ (Medrano, 2004 p.63) el cual abarca metodologias
de aseguramiento como el FODA, los muestreos de calidad en el proceso, los
costos relacionados a la falta de calidad, costos de la implementacion del
departamento y las auditorias de calidad como pilar fundamental de la mejora

continua. Bosquejo histérico del aseguramiento de calidad

En Guatemala, el sector de impresion flexografica cuenta con
infraestructura y maquinaria adecuada y capaz de satisfacer las necesidades de
los clientes, lastimosamente no hay una estadistica historica de alguna empresa
gue cuente con un sistema de gestion de calidad con énfasis en las materias

primas y productos terminados, asi como la percepcion del cliente final.

Como menciona Orrego, 2007 que un alto porcentaje de los defectos
estan directamente relacionados con el manejo inadecuado de las tintas y

papeles.

Ferrel, Jartline (2002), afirma que la atencion al cliente es la clave de las
empresas exitosas, cada vez las empresas deben de especializarse mas en las
necesidades a satisfacer y utilizar estrategias de empuje sobre las estrategias

de atraccion. p. 295.

Es importante destacar que las necesidades humanas de calidad han
existido desde el alba de la historia, sin embargo, los medios para satisfacer
esas necesidades han sufrido cambios amplios y continuos. (Yafies, 2001 p.
231)



Lograr productos y servicios de alta calidad y a bajos costos se ha
convertido en condicion indispensable para obtener altos indices de
productividad y eficiencia; y ser mas competitivos. Solo asi el pais podra

sobrevivir a la voracidad de los actuales mercados.

Las empresas y organizaciones en general de cualquier tipo que se
caracterizan y trabajan por la calidad de sus productos, y de sus servicios

sobreviven en el mercado, alcanzan notoriedad y prosperan.

Nunca como en estos tiempos, las empresas han tenido que
desenvolverse en unos mercados tan competitivos y cambiantes, asi como
enfrentarse a consumidores tan sumamente exigentes; por tanto, en este
contexto para permanecer como empresa hay que saber cdmo gestionar la
Calidad. Son innumerables las empresas de diferentes latitudes del mundo que

necesitan conocer como la calidad se gestiona y gestionarla. (Reza, 1998 p. 32)

Esta forma de lograr la calidad solo a través de la inspeccion a todas las
unidades de productos en bodega hasta que las necesidades de la enorme
produccion en masa requerida por la Segunda Guerra Mundial necesité de otra
vida denominada: " El Control Estadistico de la Calidad " o "Control Moderno de
la Calidad". (Hill, 2012 p.11)

Fue la industria de armamentos, a consecuencia de la Segunda Guerra
Mundial, la mas exigente y la que origind cambios en la forma de asegurar la
calidad con la introduccion del control estadistico de la calidad, el cual tuvo
como objetivo garantizar la conformidad del producto, a través del control del
proceso Y la reduccion de la inspeccion mediante la aplicacion de los planes de

muestreo. (Cornejo, 2002 p.100)



Es importante significar que el Control Estadistico de la Calidad puede
garantizar la calidad de lo producido en la fabrica, pero no puede asegurar que
el producto tenga la calidad que requiere el consumidor, ya que pueden existir
problemas en la concepcion o disefio del producto o en su posterior

comercializacion que provoque la no satisfaccion del cliente. (Allaire, 1994 p.32)



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Un alto indice de reclamos y defectos en la produccién, por lo que se
exige la busqueda de alternativas de control de calidad, en una planta de
produccion de etiquetas adhesivas y autoadhesivas ubicada en el departamento
de Guatemala.

3.1. Descripcion del problema

El sector de impresion flexografica de Guatemala en el 2014, comienza
con su inclusién en los sistemas de gestion de la calidad, debido a los altos
estandares de las empresas multinacionales y nacionales, las cuales debe de
cumplir varias normativas internacionales, lo que conlleva certificar a los

proveedores de las mismas.

La empresa ha evidenciado el aumento de reclamos de los clientes
relacionados a la calidad de los productos terminados entregados, los cuales

muestran una tendencia al aumento exponencial.

La alta variabilidad de las propiedades fisicas etiquetas adhesivas, se ha
convertido en un problema primordial para la empresa, conllevando altos
indices de desperdicios y reclamos de clientes, duplicando tiempos de

produccion y disminuyendo las ganancias de la empresa.

La falta de estandarizaciéon de procesos, asi como de la medicién de la
calidad de sus materias primas, insumos y procedimientos es un problema

latente en la empresa que impide su expansion en el mercado centroamericano.
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La ausencia de procedimientos de inspeccion de materias primas y
productos terminados ha causado que el indicador de reclamos de clientes
aumente, asi como la variabilidad de los procesos han aumentado el

desperdicio de etiquetas de un 18% a un 25% continuando con esta tendencia.

El aumento de los problemas relacionados a la calidad y estandarizacion
han llevado a la empresa a un estancamiento en el crecimiento propuesto en la
planeacién estratégica de la misma, por lo que se ve la necesidad de

implementar los conocimientos de ingenieria de la calidad.

Es importante tener en cuenta que para implementar correctamente y con
éxito la herramientas de gestion de 5’s e ISO 9001 se debe crear una cultura de
aceptacion al cambio.

3.2. Formulacion del problema

Pregunta central:

¢,Como la implementacién del sistema de aseguramiento de la calidad
basado en 5’s y requerimientos de ISO 9001:2008 minimizaran los reclamos y
defectos de etiquetas adhesivas?

Preguntas de investigacion
o ¢, Qué operaciones requieren de inspecciones de control de calidad en los

procesos de almacenamiento?

o ¢, Qué estandares deberan de ser implementados en el proceso, para

asegurar la calidad de las etiquetas?
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o ¢,Cudles son los procedimientos, instructivos y registros se deben de
implementar para el aseguramiento de la calidad en los departamentos

almacenamiento?

3.3. Delimitacion del problema

La propuesta de mejora continua enfocada en la calidad sera desarrollada
en las instalaciones de la empresa productora de etiquetas ubicada en la zona
12 de la ciudad de Guatemala en el departamento de Guatemala, se tiene
estipulado en el lapso del julio a diciembre de 2016, entre investigacion y
busqueda de mejoras no contempladas, en el area de las bodegas de materia
prima y producto terminado.

o Alcance de tiempo: el estudio se enmarca en el periodo de tiempo de
julio a diciembre 2016, ya que este es el lapso propuesto por la gerencia.

. Alcance de espacio: la observacion se llevara a cabo en el area de

materia prima y productos terminados.

o Alcance metodoldgico: el estudio se desarrollard en fases secuenciales,
en donde la primera fase es de investigacion, la segunda de revision de
la situacion actual, la tercera de la elaboracion del disefio del sistema, la
cuarta se realiza la de implementacion y la Ultima de evaluacién de

resultados obtenidos.

o Exploracion del problema: se describe como las pequefias mejoras
aplicadas diariamente en las areas de investigacion pueden reducir los
costos para mejorar las ganancias y aumentar el valor al proceso y

producto final.
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3.4. Viabilidad

El proyecto cuenta con el aval de la empresa donde se esta realizando,
debido a que es importante para ellos obtener una diferenciacién en el mercado
del cual son proveedores. Los recursos serdn proporcionados con

financiamiento mixto entre empresa e investigador.

3.5. Consecuencias

Las consecuencias de esta investigacion se esperan que sean positivas a
la empresa, dandole el valor agregado al producto que se comercializa, para
obtener una ventaja competitiva en el mercado, crear conciencia en la
organizacion de los beneficios de una certificacion verde, y diferenciarse de la
competencia que abarca el mercado objetivo de la organizacion.

Las consecuencias negativas del rechazo de la investigacion son el
aumento exponencial de los reclamos de clientes, aumento de productos no
conformes y el aumento de la variabilidad en las propiedades fisicas de las

etiquetas.
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4.  JUSTIFICACION

La linea de investigacion que tendra el proyecto es de calidad, en el area
de aseguramiento de la calidad, se utiliza el tema descrito como una estrategia
para agregar valor al cliente, aplicando los conocimientos de las &reas de
elaboracién e implementacion de sistemas de calidad enfocados a la industria

productora.

La empresa necesita asegurar la satisfaccion de sus clientes con la
finalidad de cumplir su politica de calidad (Flexografica, 2015): "somos una
Empresa Productora de Etiquetas, que busca la mejora continua de los
procesos para asegurar la satisfaccién de nuestros clientes, cumpliendo con la
legislacion guatemalteca.”, brindando un valor agregado al producto, una baja
en mermas en el proceso de impresion, proponer un aumento de mercado,
establecer alianzas estratégicas con proveedores, fortalecer lazos de confianza
entre Cliente-Empresa-Proveedor y facilitar el proceso de acreditacion
internacional, basada en la calidad total en los procesos. La empresa necesita
asegurar la calidad del producto entregado a los clientes, el servicio de los
proveedores para controlar los procesos y su gestién gerencial.

La motivacion de la empresa esta basada en que toda fabrica productora o
de servicio, que desee expandir su mercado nacional o internacional, debe
contar con proveedores certificados, certificar el proceso productivo y el
producto final que sera entregado al cliente, con el fin de distinguirse entre la
competencia. La gestién de calidad es un tema relevante entre las empresas,
ya que todas desean ser reconocidas por su buena calidad, servicio, productos

justo a tiempo, politicas y acreditaciones internaciones.
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El aseguramiento de calidad es fundamental en todas las empresas, ya
que una organizacién que no pueda asegurar la calidad de sus productos o
servicios, es una empresa que no sera reconocida en el ambito en el que se

desenvuelva y tendra mayores dificultados para expandirse.

La motivacion del investigador es que todo Ingeniero Industrial debe
conocer y aplicar los conocimientos de sistemas de gestion de calidad en sus
empresas, enfocado en la busqueda de las diversas certificaciones tanto
internacionales como locales, aumentado los nichos de mercado y creando un

renombre a las mismas entre el sector.

Los beneficiados por la investigacién son los accionistas, colaboradores,
proveedores, clientes y subcontratos, ya que la implementacién de S’s y
requerimientos de ISO 9001:2008 aumentara la fidelizacion de los clientes,
aumento de ventas, creacion de nuevas plazas de trabajo, minimizara la merma
de produccion, aumentara los estandares de calidad de los proveedores
alineandolos con los de los clientes creando una alianza ganar-ganar

aumentando ambos la presencia en el mercado.

14



5. OBJETIVOS

General

Desarrollar el sistema de aseguramiento de calidad basado en 5’s y
requerimientos de ISO 9001:2008 en el area bodega de materia prima y
producto terminado en una empresa dedicada a la fabricacion de etiquetas en

Guatemala, para minimizar los reclamos de clientes.

Especificos

1. Identificar las operaciones que requieran de inspecciones de control de

calidad en los diferentes procesos y en las bodegas de almacenamiento.

2. Establecer estandares de calidad, implantar rutinas de inspeccion, los
cuales deberan cumplir con los criterios y procesos estandarizados, en el

departamento de materias primas y productos terminados.
3. Documentar los procedimientos, instructivos y registros de

aseguramiento de la calidad en los departamentos almacenamiento y

productos terminados de la organizacion.
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6. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

6.1. Necesidades laborales a cubrir

Las necesidades laborales que se pretende solucionar son la alta
variabilidad de las propiedades fisicas de las etiquetas adhesivas y el alto indice
de reclamos de clientes de la empresa, lo que conlleva a una pérdida

significativa de la fidelidad de los clientes de la empresa en el ambito nacional.
6.2. Esquema de solucion

Para solucionar estos problemas es necesario primero realizar un analisis
y diagnostico de la situacion de la empresa, en especifico del area de colonias
que se va a trabajar, esto se hara mediante analisis FODA. Posteriormente, se
desarrollara el programa 5’s y el plan de cumplimiento de los requerimientos de
ISO 9001:2008, los cuales tienen validez técnica aprobada por varias entidades
internacionales. Asi como la estandarizacibn de procesos con la
implementacion de los mismos de forma sistematica en la empresa. Finalmente
para comprobar que la metodologia funciona se compara contra los
requerimientos de 1SO, si esto es positivo entonces serd luz verde para
continuar con la implementacién de otras metodologias y la re certificacion

internacional.

Se considera una investigacion pertinente donde se mejorarad la
variabilidad de las etiquetas sin cambios drasticos ni costosos. Ademas es
valida debido a que es una herramienta que muchas empresas utilizan en

areas, tanto de produccion como administrativas.

17



18



7.  MARCO TEORICO

7.1. Calidad

La gestion de la calidad se define como: "conjunto de actividades de la
funcion general de la Direccion que determinan la politica de la calidad, los
objetivos y las responsabilidades y se llevan a cabo por medios tales como la
planificacion de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la
calidad y el mejoramiento de la calidad en el marco del "sistema de la calidad"
como lo expresa la norma ICAITI-COPANT-ISO 9001 :2008. El resultado de
todas estas actividades en su conjunto, como parte integral de la

responsabilidad de la Direccion o Gerencia de una empresa, €s:

Una mejor administracién de los procesos: los procesos mejor dominados

aumentan la productividad.

Una disminuciéon de los costos operativos: significa aumento de las

ganancias, y una mayor motivacion del personal.

7.2. Normativas de calidad

La norma ISO 9001 (2008), mejora los aspectos organizativos de una
empresa, adoptando la cultura de calidad en todos los procesos, sin calidad
técnica, no es posible producir en el competitivo mercado presente. Y una mala
organizacién, genera un servicio de deficiente calidad que no sigue las

especificaciones de la direccion. IMNC (2001, p12)
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ISO 9001 propone unos sencillos, probados y geniales principios para
mejorar la calidad final del producto, mediante sencillas mejoras en la

organizacion de la empresa que a todos benefician.

Toda mejora, redunda en un beneficio de la calidad final del servicio, y de
la satisfaccion del consumidor. Que es lo que se pretende adoptando la norma

como guia de desarrollo empresarial.

Mejorando la organizacibn que maneja y gestiona los medios de
produccién como un todo y siguiendo principios de liderazgo, participacion e
implicacién, orientacion hacia la gestion, el sistema de procesos que simplifica
los problemas, el analisis de los datos e incluyendo sobre todo al consumidor y
la mejora continua, se consiguen conocer y mejorar las capacidades de la
organizacion. De este modo, es posible mejorar los servicios de forma
constante y satisfacer constantemente al cada vez mas exigente consumidor.
Allaire (1999, p.256)

7.3. El Aseguramiento de la calidad

Se puede definir como el esfuerzo total para plantear, organizar, dirigir y
controlar la calidad en un sistema de produccién con el objetivo de dar al cliente
productos con la calidad adecuada. Es simplemente asegurar que la calidad

sea lo que debe ser.

En las industrias manufactureras se crearon Yy refinaron métodos
modernos de aseguramiento de la calidad. La introduccion y adopcion de
programas de aseguramiento de la calidad en servicios, ha quedado a la zaga

de la manufactura, quiza tanto como una década.
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Los administradores de organizaciones de servicio por costumbre han
supuesto que su servicio es aceptable cuando los clientes no se quejan con
frecuencia. Solo en Ultimas fechas se han dado cuenta que se puede

administrar la calidad del servicio como arma competitiva. Siconolfi (1994, p.12)

7.4. Kaizen

Es un sistema enfocado en la mejora continua de toda la empresa y sus

componentes, de manera armonica y proactiva.

Para los japoneses, calidad significa ser: "adecuado para uso de los
consumidores” Muto, Ichiyo. La innovacioén técnica se propone corregir el
producto desde el punto de vista del consumidor y no es una finalidad en si

misma.

Uno de los principios de la gerencia japonesa ha sido el control de calidad
total (TQC) que, en su desarrollo inicial, hacia énfasis en el control del proceso
de calidad. Esto ha evolucionado hasta convertirse en un sistema que abarca
todos los aspectos de la gerencia, y ahora se conoce como gerencia de calidad
total (TQM). La gestion de calidad total es una manera de mejorar
constantemente la performance en todos los niveles operativos, en cada area
funcional de una organizacion, utilizando todos los recursos humanos y de
capital disponibles. El mejoramiento esta orientado a alcanzar metas amplias,
como los costos, la calidad, la participacion en el mercado, los proyectos y el

crecimiento. Manzilla (2010, p.12)

Considerar el movimiento TQC / TQM como parte de la estrategia Kaizen
da una comprension mas clara del enfoque japonés. La gestion de calidad

japonesa no debe considerarse estrictamente como una actividad de control de
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calidad, sino como una estrategia destinada a servir a la gerencia para lograr
mayor competitividad y rentabilidad, logrando de tal forma a mejorar todos los

aspectos del negocio.

7.5. 5’s de calidad

Segun Guillen (2010, p.24) dice en su trabajo: “Es una practica de Calidad
ideada en Japon referida al “Mantenimiento Integral” de la empresa, no solo de
maquinaria, equipo e infraestructura sino del mantenimiento del entorno de

trabajo por parte de todos”:

. Seiri (Clasificacion)

o Seiton (Orden)

o Seiso (Limpieza)

J Seiketsu (Estandarizacion)

o Shitsuke (Disciplina)

7.6. Diagrama de Ishikawa (esqueleto de pescado)

Shmelekes (1998, p.31):’ ’El Diagrama de Ishikawa, también llamado
diagrama de causa-efecto, segun Martinez (2005), es una de las diversas
herramientas surgidas a lo largo del siglo XX en ambitos de la industria y
posteriormente en el de los servicios, para facilitar el analisis de problemas y
sus soluciones en esferas como es la calidad de los procesos, los productos y
servicios. Construido con la apariencia de una espina de pescado, esta
herramienta fue aplicada por primera vez en 1953, en el Japon, por el profesor
de la Universidad de Tokio, Kaoru Ishikawa, para sintetizar las opiniones de los

ingenieros de una fabrica, cuando discutian problemas de calidad”.
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7.7. Diagrama de Pareto

Como Hill (2012, p.19) dice: “Al igual que el diagrama anterior de acuerdo
con Martinez (2005), el diagrama de Pareto es una herramienta, la cual se
utiliza para priorizar los problemas o las causas que los generan. El nombre de
Pareto fue dado por el Dr. Juran en honor del economista italiano Vilfredo
Pareto (1848-1923), quien realizé un estudio sobre la distribucidon de la riqueza,
en el cual descubrié que la minoria de la poblacién poseia la mayor parte de la

riqueza y la mayoria de la poblacién poseia la menor parte de la riqueza”.

El Dr. Juran aplicé este concepto a la calidad, obteniéndose lo que hoy se
conoce como la regla 80/20. Segun este concepto, si se tiene un problema con
muchas causas, podemos decir que el 20 % de las causas resuelven el 80 %
del problema y el 80 % de las causas solo resuelven el 20 % del problema.

7.8. Sistemas de aseguramiento de calidad

Desde su definicion, la palabra "asegurar" implica afianzar algo, garantizar
el cumplimiento de una obligacion, transmitir confianza a alguien, afirmar,
prometer, comprobar la certeza de algo, cerciorar; de acuerdo con esto, a
través del aseguramiento, la organizacion intenta transmitir la confianza, afirma
su compromiso con la calidad, a fin de dar el respaldo necesario a sus
productos y/o servicios. Norma ISO 9001:2008 (2008, p.10)

La norma NMX-CC-001:1995 define al Aseguramiento de la Calidad como
el "conjunto de actividades planeadas y sistematicas implantadas dentro del
sistema de calidad, y demostradas segun se requiera para proporcionar
confianza adecuada de que un elemento cumplird los requisitos para la

calidad". Menciona ademas que el aseguramiento de la calidad interno
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proporciona confianza a la Direccion de la empresa, y el externo, en situaciones

contractuales, proporciona confianza al cliente.

El Sistema de Aseguramiento de la Calidad es un conjunto de elementos
que le permiten a la organizacion acceder a la posibilidad de implantar dentro
de sus procesos, actividades de mejora que eventualmente redituardn en una

mejor calidad de sus productos y/o servicios.

7.9. Ingenieria de métodos e ingenieria del trabajo

La ingenieria de métodos es la técnica que se ocupa de aumentar la
productividad del trabajo, eliminando todos los desperdicios de materiales, de
tiempo y esfuerzo; que procura hacer mas facil y lucrativa cada tarea y aumenta

la calidad de los productos.

La ingenieria del trabajo tiene como objetivo aumentar la productividad
con los mismos recursos u obtener lo mismo con menos tiempo. El trabajo debe
entenderse como la actividad que integra los recursos materiales, de mano de
obra y de maquinaria, con el fin de producir bienes o servicios. Frank (1994,
p.25)

7.10. Estudio de los métodos de trabajo y diagramas de procesos
En todo proceso siempre se encuentran mejores posibilidades de solucion,
se puede efectuar un analisis, a fin de determinar en qué medida se ajusta cada

alternativa a los criterios elegidos y a las especificaciones originales, la cual se

logra a través de los lineamientos del estudio de métodos.
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Los simbolos ayudan al hombre a simplificar su existencia y pueden
establecer otros hombres las méas complejas ideas y experiencias. Con el
analisis de los procesos se trata de eliminar las principales deficiencias en ellos
y lograr la mejor distribucion posible de la maquinaria, equipo y area de trabajo
de la planta. Un diagrama es la representacion grafica de los pasos que se
siguen en toda una secuencia de actividades, dentro de un proceso 0 un

procedimiento.

7.11. Aplicacion de nuevos métodos de aseguramiento

Antes de instalar una mejora es necesario tener la seguridad de que la
solucion es practica bajo las condiciones de trabajo en que se va a operar. Esta
revision deberad incluir como partes fundamentales todos los aspectos eco
némicos y de seguridad como otros factores: calidad del producto, cantidad de

fabricacion del producto, entre otros.

Si se logra el entendimiento y cooperacién de la gente, disminuiran
enormemente las dificultades de implantacién y practicamente se asegurara el
éxito. Frank (1994, p.31)

7.12. Bosquejo historico del aseguramiento de calidad

Es importante destacar que las necesidades humanas de calidad han

existido desde el alba de la historia, sin embargo, los medios para satisfacer

esas necesidades han sufrido cambios amplios y continuos.

Lograr productos y servicios de alta calidad y a bajos costos se ha

convertido en condicion indispensable, para obtener altos indices de
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productividad y eficiencia; y ser mas competitivos. Solo asi el pais podra

sobrevivir a la voracidad de los actuales mercados.

Las empresas y organizaciones en general de cualquier tipo que se
caracterizan y trabajan por la calidad de sus productos, y de sus servicios

sobreviven en el mercado, alcanzan notoriedad y prosperan.

Nunca como en estos tiempos, las empresas han tenido que
desenvolverse en unos mercados tan competitivos y cambiantes, asi como
enfrentarse a consumidores tan sumamente exigentes; por tanto en este
contexto para permanecer como empresa hay que saber como gestionar la
calidad. Son innumerables las empresas de diferentes latitudes del mundo que

necesitan conocer como la calidad se gestiona y gestionarla.

La satisfaccion de las necesidades se basaba fundamentalmente en la

adquisicién del producto.

Esta forma de lograr la calidad solo a través de la inspeccién a todas las
unidades de productos permanecié en boga hasta que las necesidades de la
enorme produccion en masa requerida por la Segunda Guerra Mundial necesité
de otra via denominada: " El Control Estadistico de la Calidad " o "Control
Moderno de la Calidad". Allaire (1994, p.25)

Fue la industria de armamentos, a consecuencia de la Segunda Guerra
Mundial, la mas exigente y la que origin6 cambios en la forma de asegurar la
calidad con la introduccion del control estadistico de la calidad, el cual tuvo
como objetivo garantizar la conformidad del producto, a través del control del
proceso Y la reduccion de la inspeccion mediante la aplicacion de los planes de

muestreo.
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En la posguerra, las técnicas de control de la calidad de la industria de
armamentos se extienden a otras industrias, manteniéndose en boga durante

toda la década de los afios 1950.

Es importante significar que el Control Estadistico de la Calidad puede
garantizar la calidad de lo producido en la fabrica, pero no puede asegurar que
el producto tenga la calidad que requiere el consumidor, ya que pueden existir
problemas en la concepcion o disefio del producto o en su posterior

comercializacion que provoque la no satisfacciéon del cliente.

Posteriormente en la década de los sesenta, como consecuencia de la
revolucion cientifico - técnica y los cambios originados en el mercado mundial
en el que la oferta comienza a exceder a la demanda, la forma de asegurar la
calidad comienza a sufrir sustanciales cambios, ya que evolucion6é desde una
estrecha disciplina en el proceso productivo hacia la extensién de la funcién
calidad en todas las etapas del ciclo de vida del producto, partiendo de la
identificacion de las necesidades y expectativas de los consumidores, hasta el
andlisis del comportamiento durante el uso. Martine (2004, p.42)

De esta forma comienza a vincularse el aseguramiento de la calidad al
concepto de sistemas, donde la interaccion entre sus diferentes elementos es
de naturaleza interdepartamental y el elemento coordinador o nexo entre cada

uno de ellos es el departamento de control de la calidad.

Desde su definicion, la palabra "asegurar” implica afianzar algo, garantizar
el cumplimiento de una obligacion, transmitir confianza a alguien, afirmar,
prometer, comprobar la certeza de algo, cerciorar; de acuerdo con esto, a

través del aseguramiento, la organizacion intenta transmitir la confianza, afirma
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su compromiso con la calidad, a fin de dar el respaldo necesario a sus
productos y/o servicios. Norma ISO 9001:2008 (2008, p.10)

La norma NMX-CC (2008, p.3) define al Aseguramiento de la Calidad
como el "conjunto de actividades planeadas y sistematicas implantadas dentro
del sistema de calidad, y demostradas segun se requiera para proporcionar
confianza adecuada de que un elemento cumplird los requisitos para la
calidad". Menciona ademas que el aseguramiento de la calidad interno
proporciona confianza a la Direccion de la empresa, y el externo, en situaciones

contractuales, proporciona confianza al cliente.

Como Navarrete (1994, p.23) dice: "El Sistema de Aseguramiento de la
Calidad es un conjunto de elementos que le permiten a la organizacion acceder
a la posibilidad de implantar dentro de sus procesos, actividades de mejora que

eventualmente redituaran en una mejor calidad de sus productos y/o servicios.”

7.13. Ingenieria de métodos e ingenieria del trabajo

La ingenieria de métodos es la técnica que se ocupa de aumentar la
productividad del trabajo, eliminando todos los desperdicios de materiales, de
tiempo y esfuerzo; que procura hacer mas facil y lucrativa cada tarea y aumenta

la calidad de los productos.

La ingenieria del trabajo tiene como objetivo aumentar la productividad
con los mismos recursos u obtener [o mismo con menos tiempo. El trabajo debe
entenderse como la actividad que integra los recursos materiales, de mano de

obra y de maquinaria, con el fin de producir bienes o servicios.

28



7.14. Estudio de los métodos de trabajo y diagramas

En todo proceso siempre se encuentran mejores posibilidades de solucion,
se puede efectuar un analisis a fin de determinar en qué medida se ajusta cada
alternativa a los criterios elegidos y a las especificaciones originales, la cual se
logra a través de los lineamientos del estudio de métodos. Navarrete (1994
p.12)

Los simbolos ayudan al hombre a simplificar su existencia y pueden
establecer otros hombres las mas complejas ideas y experiencias. Con el
analisis de los procesos se trata de eliminar las principales deficiencias en ellos
y lograr la mejor distribucion posible de la maquinaria, equipo y area de trabajo

de la planta.

Un diagrama es la representacion grafica de los pasos que se siguen en

toda una secuencia de actividades, dentro de un proceso o un procedimiento.

Antes de instalar una mejora es necesario tener la seguridad de que la
solucion es practica bajo las condiciones de trabajo en que se va a operar. Esta
revision deberd incluir como partes fundamentales todos los aspectos
econdmicos y de seguridad, asi como otros factores: calidad del producto,

cantidad de fabricacion del producto y otros. Heusch (1995, p.452)
Si se logra el entendimiento y cooperaciéon de la gente, disminuiran

enormemente las dificultades de implantacion y practicamente se asegurara el

éxito.
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7.15. Bodegas

Independientemente de las caracteristicas fisicas, por su funcidon se
pueden distinguir tres tipos de bodega. Aunque en la realidad del terreno no
siempre se trata de bodegas separadas, sino de sectores dentro de un mismo
almacén, debido a factores diversos, tales como el tipo de suministro, el tamafio

y la duracion de la operacion y, sobre todo, la disponibilidad de espacio.

o Bodega general de despacho: este es el tipo de bodega en donde los
productos se mantienen ya sea por largo tiempo, o bien esperando ser
enviados al terreno o a una bodega secundaria. Por lo general estan en
la capital o en puntos centrales de una region determinada.

o Bodega de rotacion lenta: en donde se almacenan articulos no urgentes,
en reserva 0 que no son de consumo frecuente, tales como repuestos,

equipo, herramientas, entre otros.

o Bodega de rotacion rapida: son las de expedicién diaria o frecuente de
productos. Son las mas comunes en el terreno de las operaciones y
suelen contener los productos de pronta distribucién para la poblacién

afectada.

o Centros de acopio: durante las emergencias se suele habilitar cualquier
sitio para la recepcion de donaciones, lo cual convierte rapidamente los
patios, las oficinas, las salas, los garajes de las organizaciones en
montafas de ropa, alimentos, medicinas y otros productos. Por lo general
resulta sumamente dificil organizar un sistema de almacenamiento en
estos sitios, sobre todo por falta de espacio, por lo cual se debe procurar

el pronto envio de los productos recolectados hacia una bodega. Sin
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embargo, los centros de acopio pueden ser aprovechados para separar y
clasificar las donaciones y enviar a las bodegas Unicamente aquellos
materiales que son considerados de utilidad, separados segun su
categoria. (OPS, 2001 p.152)

7.16. Materias primas y productos terminados del proceso

Liezert (1995, p. 45) dice: “Las materias primas son los recursos a partir
de los cuales se obtienen los productos terminados o productos intermedios.
Estas deben ser perfectamente identificables y medibles, para determinar sus
propiedades como el costo del producto terminado. La calidad de las materias
primas puede influenciar en las propiedades del producto terminado, por lo cual
debe de conocerse las condiciones que posee para que el proceso productivo

tome el camino mas adecuado a sus propiedades”. Lietzert (1995, p.16)

Las materias primas del proceso en estudios son diversos entre ellos se
encuentras los materiales autoadhesivos, termoencogibles y térmicos. Los
productos finales son aquellos que han sufrido transformacion y se encuentran

en forma de etiquetas adhesivas para envases flexibles.

7.17. Estructuras compuestas de las materias primas

Consiste en un sustrato que es impreso e inmediatamente adherido a un
segundo sustrato. Esto se hace con el objeto de sumarle las cualidades del
primer sustrato las caracteristicas del segundo para incrementar de esta
manera la barrera de proteccion para el producto que sera finalmente

empacado. Taylor (1979, p.12)
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Las combinaciones mas comunes son:

o Polipropileno + polipropileno

o Polipropileno + polietileno

o Polipropileno + polipropileno metalizado
o Papel + polietileno

o Polietileno + polietileno

o Poliester + polietileno

7.18. Polipropilenos

Estan disponibles en el mercado en diferentes espesores, cada uno tiene
un tratado distinto, quedando a discrecion del consumidor que grado de espesor

es el aplicable a su necesidad.

7.19. Sustratos

En flexografia se puede imprimir todo tipo de materiales: desde pequefias
envolturas para palillos de dientes, hasta grandes bolsas para colchones; desde
peliculas, foil de aluminio y papeles, hasta enormes hojas corrugadas; desde
fragiles peliculas plasticas, hasta vidrio y textiles. Estos materiales no se
escogen necesariamente por sus caracteristicas de impresion, pero si por su
funcionalidad. Gracias a la versatilidad de la Flexografia, casi no existe ningun
material que no se haya o que no se pueda imprimir por este medio.

Flexographic Technical Association (2011, p,27)

Navarrete (2004, p.45) dice: “No parece que fuera a desarrollarse un
nuevo papel o un nuevo plastico de uso general, pero el futuro de ambos

sustratos probablemente se fundamentara en mezclas, aleaciones vy
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coextrusiones. Las verdaderas aleaciones plasticas van a expandir el numero
de sustratos plasticos diferentes que pueden ser impresos por flebografia. La
coextrusidon se incrementara en la medida en que se combinen varios
materiales plasticos en multiples capas, para obtener las propiedades deseadas
de barrera, resistencia mecanica, resistencia al calor o esterilizacion, y
alteracion de la superficie. ElI confuso panorama de los posibles sustratos
futuros podria crear una pesadilla en impresion, pero una mejor cooperacion y
comunicacién entre fabricantes de tintas y sustratos, permitira que la superficie
de los sustratos y las tintas sean mas compatibles. Para efectos del presente
trabajo de investigacion y tomando en cuenta su aplicacion real, a continuacion
se describiran los materiales que son mas utilizados en nuestro medio, y en la
parte final se hara énfasis sobre las caracteristicas principales de calidad que

deben cumplir para ser impresos. ’

7.20. Papel

La aplicacion del papel como empaque se desarrollé a partir del momento
en que pudo fabricarse el papel en operacion continua. La materia prima para
fabricar papel es la celulosa, un componente de la madera. Quimicamente la
celulosa es un carbohidrato formado por la polimerizacion de la glucosa y
fisicamente es una fibra cuyas propiedades mecéanicas dependen del tipo de
madera y del proceso de fabricacion.

En términos generales existen dos grandes grupos de maderas: el
Hardwood o maderas duras que generan fibras largas y flexibles y el Softwood

0 maderas suaves que generan fibras cortas y mas rigidas.

La madera esta formada por celulosa y una serie adicional de

componentes como lignina, azucares, resinas, taninos, etc. para fabricar la
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pulpa de celulosa se utilizan varios procesos generando tres grandes grupos
de pulpa: pulpa mecénica, pulpa termomecénica y pulpa quimica cuyas

propiedades difieren considerablemente entre si. Vitola (1995, p.11)

Los procesos mecanicos y termomecénico consisten fundamentalmente
en moler la madera, generando una pulpa café, de fibra muy corta y con todos

los componentes de la madera incorporados: lignina y resinas.

El proceso quimico utiliza mecanismos complejos de separacion por
reacciones quimicas de disolucion de los diferentes componentes de la madera,
utilizando dos procedimientos: el proceso kraft o al sulfato, y el proceso al sulfito

gue puede ser acido o neutro.

En ambos casos, el objetivo consiste en separar la celulosa de todos los
demas componentes, fundamentalmente la lignina que genera una coloracion

café.

Las caracteristicas de la pulpa al sulfato o kraft y al sulfito son diferentes:
la primera es mas fuerte, la segunda mas flexible. Normalmente, para la
fabricacion de papel se utiliza una mezcla de pulpas para balancear la relacion
de fibra larga a corta en un proceso muy complejo de formacién y secado del
papel. El resultado final es una amplia gama de papeles de diferentes

caracteristicas y aplicaciones siendo los mas conocidos:
o Kraft natural: Papel muy fuerte color café oscuro generado a partir de

pulpa quimica al sulfato sin blanquear normalmente a partir de coniferas

(pino y abeto)
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Papel kraft blanqueado: la pulpa al sulfato se somete a un blanqueo
(eliminacion de lignina) utilizando agentes blanqueadores como
hipoclorito o hidrosulfito de sodio generando una pulpa blanco -

amarillenta.

Papel Sulfito: normalmente es un papel fino, blanco y flexible formado por
una mezcla de pulpas al sulfito. Los papeles fabricados con pulpa al

sulfito reaccionan menos a la accion de la luz (se ponen amarillos).

Papeles pouch: son hechos de fibras blanqueadas y frecuentemente

usados en empaques para alimentos y laminaciones con foil de aluminio.

Papeles “Glassine” y “Greaseproof”: Estos papeles se fabrican con altas
barreras a los aceites y a las grasas para proteger los productos
empacados, con la caracteristica adicional de una barrera mejorada a los
olores y a la humedad.

Papel encerado: este es un papel apropiado para el empaque de
alimentos, debido a que no tiene olor ni sabor y no es toxico.

Papel Pergamino: Sus caracteristicas incluyen alta resistencia a la grasa,
gran resistencia a la tension y a la capacidad de ser modificado para

aplicaciones particulares. Generalmente se utiliza para envolver carne.

Ademas, el acabado del papel también pueden incorporarse productos

guimicos para incrementar las resistencias a la humedad, a las grasas y al
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7.21. Las tintas para flexografia

En el reporte de Heusch (1995, p. 33) se describe: ‘Las tintas
flexograficas son el resultado de mucha investigacion, ensayos de campo y
largos periodos de experiencia practica. Los métodos cientificos como aquellos
empleados en cualquier laboratorio moderno se usan para seleccionar las
materias primas y formular las tintas. Las tintas que se utilizan en la actualidad
son mas cémodas, mas confiables, mas uniformes y mas consistentes en

calidad que nunca antes.

7.22. Definicion y componentes de las tintas

Las personas asocian los colores con sentimientos y recuerdos. Por
ejemplo, el rojo y el verde son las sefiales de transito para parar y seguir. El rojo
y el naranja atraen la atencion en los estantes de las tiendas y supermercados.
Esta es una de las formas que emplea el disefiador de empaques para tratar de
hacer aparecer lo mejor de un producto ante los ojos del consumidor. Por esto,
el color es de gran importancia para las empresas que imprimen Yy

especificamente para el departamento de impresion. Vitola (1995, p.15)

De todos los ingredientes usados en flebografia, ninguno es mas visible

que el material colorante (sustancia que le transmite el color a una impresion).

El objetivo de la impresion es aplicar color a areas especificas del sustrato
en forma de imagenes. El color es lo primero que las personas ven cuando
miran un objeto impreso, y es inmediatamente interpretado por el cerebro para

dar un pensamiento positivo 0 negativo acerca de él.
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Las tintas cumplen con necesidades tanto funcionales como decorativas.
La solidez a la luz, resistencia al producto y opacidad o transparencia son solo

tres ejemplos importantes del primer caso. Siconolfi (1994, p.79)

Una tinta es un compuesto quimico, ya sea liquido o pastoso, formado por
cuatro componentes basicos: Pigmentos, Resinas, Solventes y Aditivos:

o Pigmentos: Son polvos finos coloreados que imparten ciertas
propiedades a las tintas dentro de las cuales se puede mencionar el tono
0 matiz que es el color en si de una tinta ya sea azul, rojo o amarillo; la
fuerza de color que se refiere a la intensidad de una tinta; la opacidad
que indica qué son cuatro componentes basicos: pigmentos, resinas,

solventes y aditivos.

o Resinas: Son solidos coloreados con diferentes texturas y formas
responsables de propiedades importantes en las tintas por lo que se les
considera la columna vertebral de una tinta. Las tintas pueden contener
una mezcla de dos o mas resinas en su formulacion. Las resinas
permiten permanecer a la tinta en los diferentes sustratos, sirven para
dispersar los pigmentos y brindan algunas de las caracteristicas finales
como por ejemplo: el brillo, la flexibilidad, la resistencia al calor, la
adhesion, viscosidad, transferencia por mencionar algunas. Los tipos de
resinas mas comunes que se utilizan en la fabricacion de tintas son:
derivadas de celulosa, acrilicas, maleicas, poliamidas, nitrocelulésicas,

shellac, uretanicas y vinilicas.

o Solventes: Desde el punto de vista de las tintas podemos definirlos como
liquidos capaces de disolver las resinas y dentro de sus funciones

principales podemos mencionar que controlan la viscosidad, permitiendo
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7.23.

gue la tinta fluya y salga de las celdas de los rodillos anilox a la velocidad
de maquina deseada, asimismo mejoran la imprimibilidad promoviendo la
humectacion del cilindro y regulando la velocidad de secado. Los mas
utilizados en las formulaciones son alcoholes como el etanol, el n-
propanol y el alcohol isopropilico, asimismo también se utilizan ésteres
como el normal propil acetato y el acetato de ethilo, en la actualidad
también es comun utilizar algunos retardantes de la familia de los

glicoles.

Aditivos: Son los elementos que modifican y refuerzan el comportamiento
0 propiedades de las tintas. Dentro de los mas utilizados podemos
mencionar los plastificantes, ceras, antiespumantes, modificadores de
secado, reductores de tension superficial, ajustadores de pH; y los
mismos mejoran algunas propiedades finales de las tintas como por
ejemplo la resistencia al roce, previenen la formacion de espuma y

demas.

Flexografia

Este proceso de impresién fue conocido inicialmente como “anilina” y fue

introducido en los Estados Unidos en gran escala en los afios de 1920. Durante

los primeros afios se tenia muy poca informacion técnica disponible y se tenian

maquinas impresoras mal construidas, tintas deficientes, planchas de mala

calidad, lo que generaba impresiones con imagenes deficientes; no era

necesario colocar una impresion tras un vidrio de aumento para ver los

defectos, eran tan obvios que de lejos se podian ver a simple vista.

Flexographic Technical Association (2011, p.245)
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En 1930 con el advenimiento del celofan como un material de empaque,
se encuentra un nuevo campo para la flebografia. Muchos problemas tendrian
que ser resueltos antes de que el celofan pudiera ser impreso con éxito.
Primero, era necesario reformular las tintas para obtener una impresion fina y
buena adherencia de éstas al sustrato. Se requeria también el empleo de calor,
para favorecer la buena adherencia y el secado de las tintas sobre este material
no absorbente. Calentadores y sopladores de aire caliente, montados después
de las estaciones de impresion, fueron desarrollados para permitir un secado
satisfactorio a velocidades de 100 y 150 pies por minuto. Dada la necesidad,
algunos progresos significativos se hicieron en el campo de las tintas.
Inmediatamente después del desarrollo de la tinta blanca con diéxido de titanio,
las tintas pigmentadas de amarillo y naranja llegaron al mercado. Siconolfi,
(1994, p.124)

En 1935, la introduccion de la velocidad variable de impresion, junto con el
0jo eléctrico hizo factible la impresién flexografica rollo a rollo. Las velocidades
de la maquina impresora podian ahora incrementarse considerablemente,
contando con que hubiese una fuente de calor adecuada para el secado de las
tintas. Sin embargo, los secadores no estuvieron disponibles sino hasta el afio
de 1940.

Las ventajas de las velocidades variables de impresion y la impresion rollo
a rollo expandié el campo del sistema de impresiéon con anilina. Adicional a los
materiales para empaque flexible, tenian la posibilidad de ser impresos por este
proceso, papel regalo, toallas higiénicas y envolturas de cajas, resmas de
papel, formas continuas, aplicaciones de marcas registradas y disefios sobre
papel carton, ademas de una innumerable variedad de otros materiales que
requerian ser manejados en rollos, ya que en procesos subsiguientes, los rollos

impresos podian ser cortados al tamafio requerido, cortados en hojas,
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troquelados, recubiertos con parafina, o convertidos en otras formas tales como
bolsas, vasos, cartones y cajas, ya sea en etapas separadas o en linea. Nuevos
desarrollos tales como celofan a prueba de humedad, pelicula de acetato
empezaron a ser fabricados. Ademas del celofan, el glassine y el foil, también

eran impresos por flexografia.

Después de experimentar por varios afios con sistemas de recirculacion
de aire caliente, se introdujo en los afios de 1940 la primera maquina impresora
completa con equipo para secado de tintas. Este permitia utilizar tintas con altos
contenidos de pigmentos y revolucionaron la industria al permitir imprimir rollo a

rollo a dos veces la velocidad anterior. Siconolfi (1994, p.65)

La flexografia es un método directo de impresion rotativa que utiliza
planchas elaboradas de caucho o fotopolimeros. Las planchas se pegan a
cilindros metélicos de diferentes longitudes, entintados por un rodillo dosificador
conformado por celdas, con o sin cuchilla dosificadora invertida (doctor blade o
racleta) que lleva una tinta fluida de rapido secamiento a la plancha, para
imprimir virtualmente sobre cualquier material absorbente o no-absorbente. En
la figura 2 se observa un esquema béasico o unidad tipica de la impresion flexo,
en donde “I” es el cilindro impresor, “P” es el cilindro porta plancha, “A” es el
rodillo anilox y “R” es el rodillo alimentador de caucho. Flexographic Technical
Association (2011, p.321)

7.24. Principales elementos en la calidad de la impresion flexogréfica

A continuacion y de acuerdo a los objetivos del presente trabajo, se
presenta una descripcion de los elementos que mas influyen en la calidad del
proceso de impresion en la industria flexografica base solvente. Asimismo se ha

considerado importante presentar una breve definicion de lo que es un
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empaque flexible que es el producto final obtenido después del proceso de

impresion.

7.25. Empaque flexible

Como Cusdin (1995, p.2) dice: “Aunque muchas veces pasa
desapercibido, el empaque o envase es un elemento critico para comercializar
bienes de consumo pues se define como todo contenedor compuesto por uno o
mas materiales de iguales o diferentes propiedades utilizado para contener,
proteger, identificar y mercadear un determinado producto; y si se decora

adecuadamente sirve ademas como medio de publicidad”.

Como su nombre lo indica, los empaques flexibles son todos aquellos que
por la naturaleza de los materiales utilizados son livianos, delgados vy flexibles.
La utilizacion de los mismos puede decirse que inicié entre 1900 y 1920 al
desarrollarse el papel glassine, el celofan y el papel aluminio, pero realmente
impacté el mercado a partir de 1940 con el desarrollo de la pelicula de
polietileno, seguida por el poliéster, polipropileno, ionémeros, nylon y una serie
de materiales con propiedades y caracteristicas altamente modificables por toda

una nueva tecnologia denominada quimica polimérica. Heusch (1995, p.58)

Una clasificacion sencilla de los empaques flexibles podria definirse en

cinco grandes grupos denominados:

o Envoltura: son hojas de material flexible que cubren un producto dado

como caramelos, salchichas y galletas.

o Sobre envoltura: es una envoltura que forra un empaqgue primario como

un estuche, una caja o un paquete de cigarrillos.
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o Bolsas Preformadas: Son bolsas con un lado abierto para que el usuario

pueda llenarla y posteriormente sellarla con calor o adhesivo.

o Pouches: Es el empaque que se forma continuamente a partir de rollos

en una maquina que llena y sella automaticamente.

o Termoformados: Es un tipo de envoltura o pouche obtenido a partir de
dos bobinas. La bobina de fondo se calienta hasta ablandamiento y luego
se moldea para que el producto se acomode, luego la bobina superior se

sella con calor para que sirva de tapa.

Debido a que el empaque flexible se utiliza en todos los sectores de la
industria y el comercio, las demandas de proteccion y mercadeo de los
diferentes productos hacen necesario que las empresas dedicadas a la
produccion de los mismos desarrollen nuevos productos, nuevas ideas y
nuevos procesos para un mercado que evoluciona diariamente. No puede
definirse qué es mas importante; si la proteccion del producto o la
comercializacion del mismo porque no puede existir una sin la otra, pero el
empaque flexible ayuda a cumplir los dos propdsitos ya que puede protegerlo y
puede comercializarlo utilizandolo como propaganda al existir amplias

posibilidades de imprimirlo o decorarlo.

Las alternativas para fabricar empaques flexibles son muy amplias por la
diversidad de materias primas utilizadas y la factibilidad de combinar dos o mas
materiales para satisfacer las necesidades de los clientes. Dentro de los
principales materiales o sustratos utilizados en la fabricacion de empaques
flexibles podemos mencionar: papel, celofan, poliéster, polipropileno,

poliestireno, PVC y polietileno. Navarrete (2004, p.5)
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7.26. Desafios a vencer al imprimir peliculas plasticas para empaques

Segun Vitola (1995, p.22) dice: “La impresion flexografica de peliculas
plasticas para empaques es una cuestion cada vez mas compleja debido a las
variadas aplicaciones, tipos de peliculas, tecnologias de tratamiento y sistemas
tinta/solvente”. Comencemos definiendo la terminologia coman: Con el objeto
de lograr buena adhesion de la tinta, es necesario que la tinta y el sustrato
tengan tensidn y energia superficial compatibles. La tension superficial se
refiere al nivel de energia con el cual las moléculas de un liquido se adhieren
unas a otras. La energia superficial describe el nivel de energia con el cual las
moléculas en la superficie de un solido se atraen y se adhieren unas a otras.
Frecuentemente estos dos términos se intercambian pues los dos miden la
capacidad de las moléculas de atraerse unas a otras y adherirse a otras
moléculas. La unidad de medida que se usa para tanto la tension superficial

como la energia superficial es dinas/cm.

Cuando la tension superficial de un liquido que esta en contacto con un
sélido es més alta que la energia superficial del sustrato sélido, las moléculas

del liquido tienden a quedarse unidas, en lugar de atraer al sélido.

Consecuentemente, las moléculas formaran grandes gotas y burbujas en
la superficie del sustrato. Esto se conoce como humectabilidad pobre. Este tipo
de condicién entre un sistema de tinta y la pelicula plastica resultara en la no
adhesion de la tinta a la pelicula. Cuando la tension superficial del liquido es
menor que la energia superficial del sustrato solido, la atraccion de las
moléculas hacia la superficie asciende y la atraccion entre ellas desciende y el
liquido se extendera sobre la superficie. Esto es definido como buena
humectabilidad. Esta condicidén entre una tinta y un sustrato plastico no asegura

una buena adhesion de tinta; sin embargo, es un buen indicio de que es posible
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la adhesion de la tinta. La adhesion final de la tinta al sustrato es una funcion de
grupos moleculares polares en la superficie del sustrato y su fuerza en atraer

las tintas. Flexographic Technical Association (2011, p.156)

Todas las peliculas plasticas tienen bajas energias superficiales y por lo
tanto no son faciles de imprimir. Los diferentes tipos de peliculas plésticas
exhiben niveles de energia superficial variados. La mayoria de las peliculas
entre la tinta y el sustrato de polimero debe haber una atraccibn molecular
fuerte para que haya afinidad y ocurra la adhesién. Para complicar aiin mas el
problema, muchas peliculas modernas de empaque contienen aditivos que
estan disefiados para dar al producto final ciertas caracteristicas fisicas, tales
como antibloqueo (el antibloqueo lucha contra la adhesion indeseable entre
peliculas en contacto), alto deslizamiento, tensiones de encogimiento
calibradas, baja energia superficial para evitar empafie y proporcion calibrada
de transmisién de gases. Estos aditivos afectaran la energia superficial del
sustrato plastico, y muchas veces afectaran la capacidad para obtener adhesion
de tinta. Vitola (1995, p.22)

Para imprimir estos sustratos plasticos, la energia superficial debe estar
en un rango de 38 a 42 dinas/cm. en la prensa. El método mas comun para
obtener adhesion de tinta en estos materiales, es oxidar la superficie del
sustrato. Esto incrementara la energia superficial y también proveera los grupos
moleculares polares necesarios para buenas adhesiones entre la tinta y las
moléculas del plastico. Para lograr esto hay dos tratamientos ampliamente

usados: el tratamiento por llama y el tratamiento corona de descarga eléctrica.

El tratamiento por llama es esencialmente el mismo tratamiento corona.
Su principal desventaja es el excesivo calor generado por la llama de gas

abierta. Esto es inaceptable para aplicaciones en plasticos encogibles. El
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tratamiento corona se lleva a cabo pasando la pelicula a través de una
descarga de alto voltaje. Esta descarga aumenta la energia superficial de la
pelicula produciendo grupos moleculares polares en la superficie de la pelicula
y también oxidando la superficie. Esto quema las ceras y el aceite en la propia
superficie de la pelicula, permitiendo asi que las moléculas de tinta formen un

vinculo de atraccion con la superficie del polimero. Heusch (1995 p.23)

La medida de tratamiento de los niveles de la pelicula se lleva a cabo
utilizando los principios de energia superficial discutidos previamente. Las
soluciones liquidas con niveles de tension en dinas especificos, se aplican a la
superficie tratada de la pelicula. Si la solucién forma burbujas, entonces la
solucion tiene un nivel de energia superior al de la superficie. Si la solucion se
esparce sobre la superficie de la pelicula, entonces la solucién tiene un nivel de
energia méas bajo que el de la superficie tratada. Esta prueba se continla hasta
gue se encuentra una solucion que se aproxime a la energia superficial. Estas
soluciones pueden ser adquiridas en rangos especificos de energia para todas
las aplicaciones de tratamiento. Una precaucion que hay que tener es que la
prueba esta sujeta a la interpretacién del administrador y que las soluciones
Dyne Test tienen una vida limitada. El uso de soluciones viejas puede llevar a

resultados contradictorios. Flexographic Technical Association (2011 p.214)
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9. METODOLOGIA

Para esta investigacion se describiran a continuacién las técnicas,
métodos y procedimientos que se utlizardn para cumplir los objetivos

planteados para la investigacion

9.1. Disefio de la investigacion

La investigacion no experimental, se llevara a cabo por medio de un
enfoque cualitativo y también cuantitativo. La investigacion se realizara en el
area de materia prima y producto terminado que pueden denominarse grupos,
con lo que se utilizara un muestreo aleatorio basado en tablas de militar

estandar con inspeccién normal.

9.2. Tipo de estudio

El proyecto de trabajo de graduacidén realizara por medio de una
investigacion descriptiva. Al realizar un estudio descriptivo, se busca aplicar la
herramienta del sistema de aseguramiento de la calidad basado en
metodologias como 5’s y requerimientos de ISO 9001:2008, para mejorar la
fidelidad de los clientes, aumentar las ventas, minimizar los desperdicios y

estandarizar las materias primas y productos terminados.

9.3. Alcance

La presente investigacion tiene un alcance descriptivo, dado a que el

procesamiento, analisis de la informacion y datos recopilados estableceran el
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estado de la situacion actual concluyendo con las mejoras propuestas que
permita reducir los desperdicios, asi como aumentar la calidad de las etiquetas

y materias primas.

Las etiquetas que seran sujetas a estudio seran las etiquetas adhesivas y
autoadhesivas del cliente mas representativo en cuanto a monto de ventas para

la empresa el cual es un 40% de la produccion de la planta.

Concientizar a los colaboradores, gerentes y junta directiva a establecer,
asegurar y mantener un pensamiento basado en técnicas de estandarizacién de
calidad, asi como el establecimiento de procesos y protocolos que aseguren la

calidad de las etiquetas autoadhesivas y adhesivas.

9.4. Variables e indicadores

Las variables a utilizar en esta investigacion son de tipo cualitativo y
cuantitativo y los indicadores que se aplicaran en el trabajo de investigacion son
tanto de tipo cualitativo como cuantitativo, para realizar la medicion
correspondiente de los resultados que se obtengan, y asi determinar la relacién
entre las variables estudiadas. La cuales estan reflejadas en KPIs de
satisfaccion al cliente, aumento de ventas, disminucion en desperdicios,

disminucién de reclamos de clientes y disminucion en reclamos a proveedores.
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Tabla I.

Indicadores

Frecuencia de

proceden

Gestion Gerencial

Indicador Meta Cuatificacion Proceso =
Medicion
Impresidn
Produccion mensual Min. 90% Ordenes producidas/Ordenes ingresadas a Mensual
Termoencogible
Ventas
Ventas Mensual Min. 95% - - Mensual
Gestian Gerencial
Max. 5% Ventas
Max. 5% Pre-prensa
Numero de Ordenes con errar/numero de arden
Max. 5% recibidas Impresién
Termoencogible
Errores reportados Max. 5% Rewision Mensual
Incumplimiento en la produccion de ordenes por
Min. 98% P . . i P Compras, Bodega
falta de materia prima
# Maguinas x horas gue estuvo parada/# Maguinas x o
Max. 1% Mantenimiento
horas del mes
Max. 3% | Solicitud despachada fSolicitud ingresada Bodega
Recursos humanos
Cumplimiento de Programa Min. 95% Ejecutado/Programado Informatica
Mantenimiento
o * io
. » max. ;g: {MPR-MPI}* 100/MPR irmprem;)ln Mensual
esperdicios ax. ermo Flexo
MPR-MPI)* 100/MPR
Max. 17% { ) / Termo Extrsuicn
. . . 90% de acciones preventivas y correctivas cerradas . R
Cumplimiento No Conformidades Min. 90% ) Gestion de Calidad
eficazmente en la fecha establecida.
Ventas
Distribucion
Al ient
Clueja y reclamos Max. 1% Numero de Reclamos/Crdenes despachadas macelrjammn 0 Mensual
Impresion
Revisidn
Termoencogible
; : . . . ! Ventas
Nivel de Satisfaccion del Cliente Min. 90% Encuestas Realizadas - Semestral
Gestian de Calidad
Demandas laborales y Fiscales que Recursos humanos
Y q % 2 demandas Semestral

Fuente: elaboracion propia.
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9.5. Poblacién y muestra

La muestra a considerar en el estudio son las etiquetas autoadhesivas del
cliente mas representativo en la produccién que representa un 40 % de la
misma, en la maquina MPS y XP las cuales otorgan la menor variabilidad en el

proceso de impresion.

Las muestras se obtendran con la aplicacién de la norma MIL-STD-105E
para los productos terminados del cliente en estudio, como para las materias
primas del proveedor FASSON.

Para utilizar un plan de muestreo indexado, segun AQL como la norma

MIL-STD-105E se deben seguir los siguientes pasos:

o Establecer el valor de AQL: 4 % establecido por gerencia, como un valor

l6gico aceptable.

o Determinar el tamafio del lote: se determinara a partir del total de tarimas
recibido.

o Determinar el nivel de inspeccion: se establece como norma un nivel
“‘Normal”

o Determinar el plan de muestreo: muestreo sencillo

o Determinar la clave de tamafio de muestra (letra): se busca en la tabla,

en filas basandose en el tamafio del lote y en las columnas en la Il (por

haberse establecido un nivel de inspeccién Normal.
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Tabla Il. Norma militar standar

General 1

Special inspection levels inspection leyels
Lot or batch size S1 S22 83 s4 1 o it ]
2-8 A A A :
A A A
|2:£ A A A A A B ?,‘
A A B B B C D
26-50 A B B C C D E
51-90 B B C C Cc E F
91-150 B B C D D F G
. 151-280 B C D
E E G
281-500 B C D E F H }-l
501-1200 C C E F G ] K
1201-3200 C D E
3201-10,000 C D F g ;' E 7
10,001-35,000 Cc D F H K M :f
35,001-150,000 D E G
150,001-500,000 D E G j !l\-v‘l 2 :
500,001 and over D E H K N (l; Ro

Fuente: Belden Universal. Norma Militar Estandar.
http://beldenuniversal.com/products/universal-joints/military-universal-joints?gclid=CLqH-
KGJImc4CFcEmhgodmbQOOw. Consulta: octubre de 2015.

Determinar el tamafio de muestra y el nUmero de aceptacion: basado en
la clave hallada en el inciso anterior para las filas, y en el AQL de 4 %
para las columnas, se determina el tamafio de la muestra y el nimero de

aceptacion.
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Tabla lll. Estandar Militar, Juntas universales opciones del producto

g . X
g ',§ - o Niveles de calidad aceptable tinspeccién normaiy
A EE
P oot [oars | o ! X 5
_‘?é £3 15| 3025 | 0040 | 0065 | 0.0 } 015 | 0.25 [ 040 | 065 | 10 | 0S [ 25 |40 | 65 | 10| as [z | w0 [ s |00 | 150 | 20 [0 | 60 1o
83 ~ E
K] n:ﬂrlcﬂekﬁakITAA:H-.!-:lleAnBcAr,ReMﬂrleH-Acﬂeuﬂ:uﬂ-k&-u&-R:quRik&kﬂ!Acﬂqu;AeﬂeAcMMﬂskmkh
A 2 M
5 : [‘ i ” &4}0141 Lo2[2 3] 2 4)s sf7 8fio nfu sjn 2|wa
. : 0 1] 1o2f2 33 45 6f 1 8f10 ufie 15]21 220 3 [ed 65
o)ﬁ}&nzzszoso?amu1nszlxrz:«13n.¢4s_(~h
D ] <
; : o1 to2)2 33 4)s 6| 7 elwijiesjz 2] nfu &
£ o Ll oo Lt YRS Y TY [FCHY ST FURTY YUY PR MRS IO ?
o =D 2| 2 3f 3 s 61 oefio nfuosla 2| P T
G 2
i X O gm0 2] 2 3] 3 afs 6] 7 sfooa]ue is|a =l
! 0 (< 12 303 4| 5 6|7 slie ufie is|a 2|
8 nnﬁ}@.1zzaatse1a|ouunzxn‘
K 28 <’<l'o|{><} 122 3(3 4|5 6/7 sl101|te 15{9 22 T
L 20 Tho Y= 2 23] 3 4] s 6 2 ajoo n|nesla 2
w s {;ol{;s-.g}lzz:3‘sorswuuasnzz
N 500 {’nxq}ﬁ 1.2/ 2 313 4 s 8 7 gllon|usia
P 80 O b|lTn(=T=l 2l 23] 3 o5 6| 7810 ufws{a 2
Q 50 (o} =10 202 33 4[5 6f 1 elionfwinn
Ao 200 120233 s el 7 oafonwisla J _‘
| I H | LUl

Fuente: Belden Universal. Norma Militar Estandar.
http://beldenuniversal.com/products/universal-joints/military-universal-joints?gclid=CLqH-
KGJImc4CFcEmhgodmbQOOw. Consulta: octubre de 2015.

Seleccionar la muestra: se debe tomar del lote al azar, a partir del
tamafio de la muestra encontrado en el inciso 6.

Inspeccionar la muestra: se cuentan los articulos defectuosos. Si el
namero que resulta no supera el numero de aceptacion que se encontro

en la tabla, se acepta el lote. En caso contrario, se rechaza.
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9.6. Obtencién de informacién

Para la obtencion de la informacién, primero se debe involucrar al personal
del area, por medio de reuniones informativas que expliquen como sera el

proceso de implementacion de esta herramienta de mejora continua.

Seguidamente, se realizara la parte de desarrollo personal en donde cada
persona debera especificar sus actividades y si es posible aprender nuevas

para ser multifuncional y que el puesto no dependa solamente de una persona.
9.7. Fase de metodologia a aplicar
El procedimiento de la investigacion se divide en cinco fases:
9.7.1. Fase 1
o Fase 1: investigacion documental.

o Se realiza la recoleccion de la informacion documental de los
aspectos relevantes para la investigacion, situacion actual y las
necesidades de las areas de la empresa abarcadas por la misma:
. Revision de la literatura relacionada con la investigacion.

. Se recopilara toda la informacion insitu, asi como
informacion documental recobrada de fuentes bibliograficas
citadas en el trabajo de investigacion.

. Se realizaran documentos de base para comenzar la

migracion a los sistemas de calidad.
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9.7.2. Fase 2

Fase 2: la determinacion de las actividades criticas de control de calidad

en materias primas y productos terminados.

o Se realiza la determinacion de las actividades criticas para la
calidad en las area de investigacion, con la finalidad de encontrar
puntos clave en las operacion las cuales deban de ser controladas

por el personal del &rea y de control de calidad:

" Se laborarda dentro de la empresa diariamente un
aproximado de 8 horas, ademés se contara con la asesoria
de un experto en el tema.

" Se recopilard toda la informacion insitu, asi como
informacion documental recobrada de fuentes bibliograficas
citadas en el trabajo de investigacion.

Con esta fase se cumplird el objetivo nimero uno, el cual es Identificar
las operaciones gue requieran de inspecciones de control de calidad en

los diferentes procesos y en las bodegas de almacenamiento.

9.7.3. Fase 3
Fase 3: establecer estandares de calidad
o) Después de haber realizado el andlisis insitu y recopilacion de la
teoria, se concluira y se realizara un analisis de la situacion en la

gque se encuentra actualmente y se precede a realizar los

estandares que la empresa desea cumplir
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" Investigacion in situ para actividades con rutinas de
inspeccion.

" Establecer reales de calidad para materias primas de los
proveedores mas grandes de la empresa.

" Establecer estandares de calidad para etiquetas adhesivas
en bodega de producto terminado y proceso de revision de
etiquetas.

. Estandarizar los procesos de supervision, inspeccion y

aceptacion de las etiquetas adhesivas.

Esta fase permitird cumplir con el objetivo dos, establecer estandares de
calidad, implantar rutinas de inspeccién, los cuales deberan cumplir con los
criterios y procesos estandarizados, en el departamento de materias primas y
productos terminados.

9.7.4. Fase 4

o Fase 4: documentacion de los procedimientos de aseguramiento de
calidad.
o Se capacitara al personal administrativo y operativo a documentar

sus operaciones y realizar formatos de inspeccion para las
operaciones criticas en las areas de investigacion como en todas
las areas de la empresa, para establecer la estandarizacion de

todas las operaciones.

. Documentar las operaciones criticas para la calidad de las

etiquetas adhesivas.
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. Realizar formatos de validacion y verificacion de las
materias primas con forme a los estandares previamente
establecidos.

" Realizar formatos de validacion y verificacion de los
productos terminados con forme a los estandares
previamente establecidos.

" Revision documental de los procesos de apoyo.

. Implementacién de metodologia 5’s

Con base a las herramientas, se hardn propuestas para cumplir con el
objetivo numero tres, que consiste en documentar los procedimientos,
instructivos y registros de aseguramiento de la calidad en los departamentos

almacenamiento y productos terminados de la organizacion.

9.7.5. Fase 5

o Fase 5. Sistema de aseguramiento de la calidad

o Se realizardn la unificacion de los registros, procedimientos,
procesos. Instructivos, documentos externos y especificaciones
técnicas para realizar el sistema de aseguramiento de la calidad

en general para la empresa.

. Por medio del seguimiento de los indicadores de proceso
que fueron establecidos por cada jefe de proceso, se le
dara alcance a la conformidad del mismo.

" Se dara seguimiento a la implementacion del programa 5’s

en las areas de trabajo cada 2 dias a la semana.
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" Se capacitara al personal para realizar el proceso de
auditoria interna y poder certificar el cumplimiento vy

conformidad del sistema.

Con esta fase se cumplira el objetivo general de desarrollar el sistema de
aseguramiento de calidad en el area bodega de materia prima y producto
terminado.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE LA INFORMACION

Con ayuda de la herramienta de 5’s (organizacion, orden, limpieza,
pulcritud y disciplina) se desarrollaran formatos de auditorias internas que los
mismos colaboradores de diferentes lineas realizaran a otras, para que
comprendan la importancia de mantener el orden, la limpieza y seguridad en

cada area.

Estas auditorias internas tendran que tener puntuacién para calificar estos
aspectos y ademas poder ver el avance y las mejoras que se van haciendo
segun los resultados de cada auditoria. La puntuacién sera sobre cien y debe
calificarse como: excelente, con uno o dos problemas y con mas de tres

problemas regular.

La recoleccion de informacién se llevara a cabo de un lapso de un mes, en

el cual se pasaran encuestas a los clientes de la empresa y se levantara un

inventario:
o Materias primas
. Productos finales adhesivos

Los procedimientos se llevaran a cabo en hojas electrénicas de Word y se
enviaran a todos los colaboradores en un consolidado de PDF. Los registros o
formatos para asegurar las operaciones se llevaran en hojas de calculo

electrénicas.
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El uso de andlisis de caso se podra realizar entrevistas estructuradas y no
estructuradas al personal administrativo y operativo del area de materia prima y

productos terminados de la planta de produccion.
Se realizaran graficas de puntos del desempefio de los indicadores de

proceso evaluados mensualmente por el equipo de gestion de la calidad, para

ser publicadas en el area comun de la empresa.
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12. RECURSOS NECESARIOS Y FACTIBILIDAD

El estudio cuenta con la factibilidad de realizarse, debido que la empresa
busca establecer un proceso de control de calidad para sus materias primas y
productos terminados, a través de la estandarizacion de la calidad de sus
proveedores y procesos productivos de las etiquetas autoadhesivas, asi como
aumentar la fidelidad de los clientes actuales y aumentar las ventas,

minimizando el indice de desperdicio y reclamos.

Para realizar este trabajo de investigacion, la disponibilidad de los
recursos econémicos son necesarios, y para llevar a cabo los objetivos y metas
seflaladas en esta investigacion, se contara con los recursos financieros del
estudiante. Entre los gastos se estipula el tiempo de estudio, costo de tiempo de
desarrollo, y costo de recurso humano que participe durante la ejecuciéon de la

investigacion.

La empresa dara la autorizacion para la realizacion del estudio, asi como

el personal brindar& su colaboracién para el estudio de campo.

A continuacion se presenta el presupuesto para el estudio.

Tabla IV. Recurso humano

Recurso humano
Investigador (estudiante)
Asesor y revisor de la investigacion
Colaboradores

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla V. Recurso materiales

Recursos materiales
Impresora
Computadora
Materiales y Utiles de oficina
Combustible
Grabadora de mano
Camara fotografica

Fuente: elaboracion propia.

Tabla VI. Presupuesto
Actividad Monto Quetzales
Personal técnico 700,00
Asesoria 2 500,00
Materiales insumos, equipos de medicion y 5 000,00

servicios técnicos para el desarrollo de la
investigacion.

Transporte 500,00
Material bibliografico 800,00
Otros ( papel, impresiones, material varios) 400,00
Total 9 900,00

Fuente: elaboracion propia.

El financiamiento serd de forma mixta, proporcionado por la empresa y el

investigador.
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14. APENDICE

Apéndice 1. Encuesta de satisfaccién al cliente
Encuesta de Servicio al Codigo VE-RG-03

Cliente Version o
Fecha 1411242012

Por favor responda las preguntas que esian a confnuacion en los espacios asignados.

Lugary fecha | |

Empresa: [ |

Contacto : | |

1 ;Coémo considera nuestro servicio?

Muy malo |:] Malo D Reqular I:] Bueno |:] Muy bueno |:]

2 ;Como considerala calidad de nuestro producto?

:] Malo D Regular I:l Bueno [:] Muy bueno D

3 ;Cuanto le daria en escalade 125 nuestra puntualidad de entrega?

Considerando que 5 es lo mejor. :

4 ; Como considera nuestros tiempos de entrega?

Muy malo [ |Malo [Jreguar [ _]Bueno [ JMuybueno[ ]

5 iHemosllenado sus expectativas?
Muy malo S| no[]

6 Silas respuesta fue NO por favor especifique el motivo.

7 :Qué irea considera que tiene oportunidad de mejora?

Att.aICIiente:] Calidad DFacturacionD Cobros |:]Despachos|:]

8 ;0Qué sugeriria como mejora, en el drea que hayaindicado en la pregunta anterior?

Fuente: elaboracion propia.
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