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A priori

Aditivos

Atributo

Auditado

Bromatologia

Consecuencia

Consumidor

GLOSARIO

Descendiendo de la causa al efecto o de la esencia

de una cosa a sus propiedades.

Sustancia que, sin constituir por si misma un
alimento ni poseer valor nutritivo, se agrega
intencionalmente a los alimentos y bebidas en
cantidades minimas con objetivo de modificar sus
caracteres organolépticos o facilitar o mejorar su

proceso de elaboracion o conservacion.

Cada una de las cualidades o propiedades de un

ser.
Examinar la gestion de una entidad a fin de
comprobar si se ajusta a lo establecido por ley o
costumbre.

Ciencia que trata de los alimentos.

Sefal o indicio de algo que esta sucediendo o va a

suceder.

Se define como la persona que realmente utiliza

un producto.



Exportacion

Higiene

Historial

Implementar

Ineludible

Jerarquizar

Linea de produccion

Logro

Manufactura

Accion y efecto de vender géneros a otro pais.

Parte de la medicina que tiene por objeto la
conservacion de la salud y la prevencion de

enfermedades.

Resefla circunstanciada de los antecedentes de
algo o de alguien.

Poner en funcionamiento o aplicar métodos,

medidas, etc., para llevar algo a cabo.

Que no se puede evitar o esquivar.

Trabajar en el principio que impone la
subordinacion de las normas de grado inferior a las

de rango superior.

Una linea de producciébn es un conjunto de
operaciones secuenciales en una fabrica de
materiales que se ponen a través de un proceso
para producir un producto final que es adecuado

para su posterior consumo.

Accién y efecto de conseguir o alcanzar lo que se
intenta o desea.

Producto elaborado con las manos o con ayuda de

maquinas, a partir de una materia prima.



Manutencion

Molienda

Organizacion

Organoléptica

Pasteurizacién

Politica

Conjunto de operaciones de almacenaje,
manipulacion y aprovisionamiento de piezas,

mercancias, entre otros.

Proceso que consiste en desmenuzar una materia
sélida, especialmente granos o frutos, golpeandola
con algo o frotandola entre dos piezas duras hasta
reducirla a trozos muy pequefios, a polvo o a

liquido.

Asociacion de personas regulada por un conjunto

en funcién de determinados fines.

Que puede ser percibido por los 6rganos de los
sentidos.

Procedimiento que consiste en someter un
alimento, generalmente liquido, a una temperatura
aproximada de 80 grados durante un corto periodo
de tiempo enfriandolo después rapidamente, con el
fin de destruir los microorganismos sin alterar la

composiciéon y cualidades del liquido.
Orientaciones o directrices que rigen la actuacion

de una persona o entidad en un asunto o campo

determinado.
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Productividad

Remediar

Sintoma

Versus

La productividad es la relacion entre la cantidad de
productos obtenida por un sistema productivo y los

recursos utilizados para obtener dicha produccion.

Corregir o enmendar algo.

Sefial o indicio de algo que esta sucediendo o va a

suceder.

Frente a, contra.
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RESUMEN

La investigacion que a continuacion se presenta, busca mostrar como la
metodologia de las 8 disciplinas, puede ejecutarse en cualquier &mbito de la
industria de manufactura y ser util para reducir reiteraciones de problemas, en

este caso en particular de estudio, los reclamos de los clientes.

Se disefi6 la metodologia de manera que pudiera alinearse a los procesos
de la empresa, entendiendo las particularidades de la organizacion y
aprovechando la experiencia del personal, para garantizar que la misma sea

ejecutable y perdure a través del tiempo, garantizando una mejora continua.

Considerando que la metodologia requiere de equipos multidisciplinarios,
es importante contar con el apoyo de la alta gerencia, para disponer del tiempo
del personal y también demostrar siempre a través de la misma metodologia, que
los efectos dentro de la organizacion son positivos y tangibles, desde el punto de
vista de este estudio, que los reclamos se reduzcan y se puedan evidenciar a
través de indicadores, que a su vez refuerzan el cierre de problemas y

demuestran las contribuciones de cada equipo relacionado.

La reduccion de reiteracion de reclamos genera una mejora en la calidad
del servicio, lo que a su vez impacta en datos productivos a la organizacion,
reduciendo reprocesos, desechos y por ende mejorando indicadores, que a su
vez deberian reflejar econ6micamente una mejora en los costos de la

organizacion para la fabricacion de sus productos.

Xl
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1. INTRODUCCION

Este disefio de investigacidon se refiere a la sistematizacion, con la
propuesta del manejo de la metodologia de las “8 disciplinas” implementando
nuevas formas de evaluar los problemas reportados y mejorando la calidad del

servicio al reducir la reiteraciéon de los reclamos a los clientes.

El problema radica en que, a pesar de tener un sistema de recoleccién de
reclamos, algunos son reiterados debido a que no se les da un adecuado

seguimiento a las acciones correctivas en los procesos.

La importancia de la solucion radica en mejorar la calidad el servicio a los
clientes, en el manejo de reclamos, de manera que se eviten reprocesos y/o

desechos en planta, mejorando la productividad.

La existencia del sistema que se da, con este trabajo de graduacion, se
pretende enfocarse a los sistemas de calidad, para establecer una metodologia
“8 disciplinas” que garantice la deteccidn de la causa raiz del problema reportado
y en funcion de la misma, definir acciones correctivas efectivas a lo largo del

tiempo, que reduzcan o eliminen la reincidencia de problemas.

Para llevar a cabo la propuesta de implementacion de la metodologia “8
disciplinas” se realizara la fase documental, para evaluar el comportamiento y
reiteracion de los reclamos de los clientes, en la cual se estableceran las
prioridades en funcion a un analisis del proceso de reclamos, a través de un

FODA, identificando las oportunidades de mejora dentro del proceso.



La propuesta de implementacion es factible ya que se posee la informacion
necesaria, los recursos necesarios (humano, técnico y financiero), para brindar

la solucion.

En el capitulo 1 se definira el marco tedérico, que es un alimento procesado,
la industria alimenticia, su historia, reclamos y conceptos de Calidad relacionados
a la metodologia de las 8 disciplinas.

En el capitulo 2, se realizara el desarrollo de la investigacion.

En el capitulo 3, se realizaréa la presentacion de resultados.

En el capitulo 4, se generara la discusiéon de resultados. Finalizando con

las conclusiones y recomendaciones.



2.  ANTECEDENTES

El uso de las 8 disciplinas es bastante amplio como se demuestra al realizar
reducciones de tiempos de proceso, la empresa se dio cuenta que es necesario
realizar estudios de causa raiz, encaminados a eliminar los problemas de
proceso, no ha ocultarlos y estandarizarlos como sucedié con el planteado en
este documento, ya que esto solamente traera como consecuencia que otras
actividades de la empresa se vean afectadas, con su consiguiente pérdida de
competitividad (Pérez, 2014).

Por otra parte, puede combinarse con otras herramientas, sistemas o
metodologias de calidad en el modelo de calidad resultante convergen, sin
contraponerse, distintos métodos de administracion de operaciones los cuales,
una vez implementados, pueden ayudar al logro de la eficacia de los procesos.
Este modelo, a diferencia de las normas internacionales como la ISO 9001:2008,
es mas descriptivo, ya que esta integrado por métodos como la administracion
de inventarios por medio del método ABC, el disefio y mejoramiento de procesos
por medio del método Business Process Improvement, el método de nivelacion
de la produccién, las 8 disciplinas de Ford Motor Company, etc., que hacen
posible el “como”, facilitando con esto la implantacion y/o mejora de un sistema
de calidad que aumente la eficacia de los procesos en la empresa en estudio y

empresas con caracteristicas similares (Maya, & Andra, 2012).

Una de las funciones primordiales para la que se busca implementar esta
metodologia es reducir la reiteracion de reclamos con el fin de mejorar la calidad,

enfocandonos en los clientes:



Como se pudo observar con la aplicacion de la metodologia de las ocho
disciplinas para la solucion de problemas de calidad, se logré cumplir el objetivo
y no solamente eso, sino que fue sobrepasado, eliminandose en su totalidad
todas las quejas de cliente, no solo para el defecto de clip conector incorrecto,
sino para todos los defectos que se tenian. La respuesta al problema se dio en
un tiempo rapido, generando la total confianza por parte del cliente (Alvarez,

Garcia 'y Ramirez, 2012).

Las 8 D’s han sido aplicadas por grandes compafiias, lideres en su ramo,
como por ejemplo FORD, obteniendo grandes resultados y de una forma rapida.
La planta Visteon Carplastic, ubicada en Hermosillo Sonora, necesitaba conocer
de forma rapida cual era la causa raiz de la problematica que tenia; el resultado
que se tuvo al implementar la metodologia fue el alto esfuerzo en columna
abatible de las unidades Focus, cuyas acciones correctivas hicieron que se
aminorara el problema, obteniendo un resultado exitoso (Real, 2003).

Es importante saber que hay muchas mas alternativas, que pueden servir

para la resolucion de los problemas:

Existen diferentes alternativas y enfoques para resolver problemas y
adquirir conocimientos por lo que siempre debemos estar abiertos a todas las
opciones de solucion, teniendo en mente la factibilidad técnica y economica, lo
cual obliga a hacer también las consideraciones necesarias sobre que técnicas
aplicar dependiendo de la naturaleza y complejidad del problema (Maldonado,
2004).



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Reiteracion de reclamos de clientes en una planta de alimentos procesados.

3.1. Descripcion del problema

La empresa sujeta al estudio esta dedicada a la manufactura de alimentos,
maneja una gran variedad de productos, de los cuales tiene lineas especificas

de productos, en el sector industrial de carnicos procesados.

Dentro de la organizacibn, se maneja un sistema de recoleccion,
seguimiento, correccion e informacion a clientes, al respecto de las
oportunidades de mejora (reclamos) que cada cliente hace a la planta de

produccion.

Este sistema, busca, que el cliente luego de realizar la oportunidad de
mejora correspondiente pueda estar informado del seguimiento que se le esta
dando al problema reportado, asi como cuando el mismo ya fue solucionado y

cual fue dicha solucion.

Durante el primer cuatrimestre del afio 2018, se ha observado re incidencia
en estas oportunidades de mejora, es decir, ha existido mas de una oportunidad
de mejora por un mismo tema, provocando que un problema que ya se habia
solucionado, se deba volver a evaluar, para determinar otra accion correctiva, o

garantizar mediante otro proceso que la misma siga realizandose.



Esto deriva inicialmente en malestar por parte de los clientes, aparte de
evidenciar soluciones ineficientes a los problemas reportados, problemas de
productividad, bajo rendimiento operativo y administrativo para manejar y

solucionar dichas oportunidades de mejora.

3.2. Delimitacion del problema

Para fines de este trabajo de graduacion se ha definido la delimitacion del

problema en los siguientes factores:
o Geografica: la investigacion se realizara en una planta de productos
alimenticios ubicada en el municipio de Amatitlan, departamento de

Guatemala

o Tiempo: la evaluacion y estudio de la situacion se delimita al periodo de

tiempo de mayo del afio 2018 a junio del afio 2019.

e Unidad de analisis: reclamos ingresados de todas las lineas de produccion,
de la planta de procesamiento posterior en Amatitlan.

3.3. Formulaciéon de preguntas

3.3.1. Pregunta central

¢,Cémo la metodologia de las 8 disciplinas puede reducir la reiteracion de

reclamos en la planta de alimentos procesados?



3.3.2. Preguntas secundarias

o ¢, Cual es la situacion de la organizacion en el manejo de reclamos de los

clientes, en un periodo de tiempo determinado?

o ¢, Cual es el andlisis del indice de reclamos de los clientes en la planta de

alimentos procesados?

o ¢,Cudles son los procedimientos para la implementacion de la metodologia

“8 Disciplinas” para reducir los reclamos?

o ¢,Cuales son los beneficios de la implementacion de la metodologia “8
Disciplinas” en la reduccion de los reclamos en la empresa procesadora

de alimentos?

3.4. Viabilidad de la investigacion

Derivado de la problematica, la direccion y alta gerencia estan
comprometidos para obtener resultados satisfactorios de las acciones dirigidas a
corregir las oportunidades de mejora, por lo que este analisis y propuesta, es
avalada por ellos.

Se tiene acceso a la informacién de la empresa y se dispone del tiempo
para enfocar esfuerzos a realizar un andlisis efectivo para reducir o eliminar la
reincidencia, asi como de los recursos fisicos, humanos y financieros, por

consiguiente, esta investigacion es viable.






4.  JUSTIFICACION

Este trabajo de graduacién tiene su importancia en mejorar la calidad del
servicio al cliente, se enfoca a la linea de investigacion de los sistemas de control
de calidad, en la maestria de Gestion Industrial, de la Universidad de San Carlos

de Guatemala.

Para la organizacién aporta una propuesta de metodologia, que reduzca la
reincidencia de oportunidades de mejora, que maneja el departamento de

calidad, juntamente con el departamento de produccién.

El tener oportunidades de mejora como lo dice su nombre, implica optimizar
procesos y ser mas productivos, accionando sobre esa 0 esas problematicas,
gue daran un efecto positivo, reduciendo problemas en las lineas de produccién,
reproceso o descartes de producto, aumentando las utilidades de la empresay,
por ende, la competitividad de la misma; adicional se es socialmente responsable
al utilizar eficientemente los recursos naturales, al evitar desperdicios a lo largo

de los procesos.

Se buscar reducir o eliminar la problemética, aprendiendo procesos y
nuevos conceptos, apoyando a mejorar la competitividad del sector industrial del
pais, es del interés particular del investigador, mostrando y aplicando los

conocimientos adquiridos a lo largo de la maestria en Gestion Industrial.

Debido a que son productos alimenticios los que se fabrican, la probabilidad

de que un problema genere desechos es sumamente alta, por lo que una



oportunidad de mejora puede significar como minimo el reproceso de 300 libras

de producto, o en el peor de los casos, el desecho total de dicho volumen.

El eliminar o reducir esta reincidencia, aumentara significativamente el valor
del departamento de calidad al tener metodologias efectivas, para manejar una
oportunidad de mejora, resultando para la empresa el ahorro por cada una, en la

cantidad minima de libras anteriormente descritas.
También vale la pena mencionar, que el investigador, obtendra experiencia

en el dmbito, que es en el que se desenvuelve, desarrollando cualidades

investigativas, que agregaran valor en su labor profesional.
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5. OBJETIVOS

5.1. General

Definir los procedimientos para la implementacion de la metodologia “8
disciplinas” para reducir la reiteracion de reclamos, en una planta de alimentos
procesados ubicada en el municipio de Amatitlan, Guatemala.

5.2. Especificos

o Diagnosticar la situaciéon de los reclamos en la planta de alimentos

procesados, en el tiempo delimitado.

o Analizar el indice de reclamos de los clientes en la planta de alimentos
procesados.
o Elaborar los procedimientos e indicadores para la implementacion de la

metodologia “8 Disciplinas” para reducir los reclamos.
o Evaluar los beneficios de la implementacion de la metodologia “8

Disciplinas” en la reduccion de los reclamos en la empresa procesadora

de alimentos.
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6. NECESIDADES POR CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

La necesidad del investigador surge derivado de la responsabilidad que
posee en el manejo de reclamos de los clientes relacionados a esta planta de
alimentos, para mantener o aumentar la satisfaccion de los clientes a través de
la reduccion de reincidencia de reclamos, la cual se solucionara proponiendo una
metodologia que determine causas raiz y determine acciones correctivas

efectivas.

En relacidn con las fases de la investigacion se realizaran 4, en la primera
se definira el marco tedrico, en la segunda se realizara el desarrollo de la
investigacion, para que en la tercera se puedan presentar los resultados y en la
ultima fase generar la discusion de resultados, conclusiones y recomendaciones.

El esquema de esta solucion se prevé de la siguiente manera:

Figura 1. Esquema de solucion

eRecoleccion y definicidn de la bibliografia que servirda como marco teérico del

trabajo de investigacion )

N
eDesarrollo de la investigacion y diagndstico de la situacion actual de la empresa en

relacion a los reclamos.
_J

=

eRealizar el desarrollo de procedimientos y herramientas para la implementacion
de la metodologia de las "8 Disciplinas"que reduzcan la reiteracidn de reclamos.

eAnalisis estadistico de la metodologia que reduzca o elimine los reclamos,
evidenciando los beneficios obtenidos de la solucidn.

Fuente: elaboracion propia.
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7. MARCO TEORICO

A continuacion, se encontraran varios conceptos que son de utilidad para
comprender todo el marco conceptual y tedrico alrededor de la metodologia de
las ocho disciplinas.

7.1. Alimentos procesados:

Como indica International Food Information Council Foundation (2010)
cualquier alimento que no sea un producto agricola no tratado, incluido cualquier
producto agricola no tratado que haya sido sometido a lavado, limpieza,
molienda, corte, picado, calentamiento, pasteurizacion, blanqueado, coccién,
enlatado, congelado, desecado, deshidratacion, mezclado, envasado u otro
procedimiento que modifique el estado natural del alimento. ElI procesamiento
también puede incluir el agregado de otros ingredientes al alimento, tales como
conservantes, saborizantes, nutrientes y otros aditivos alimentarios o sustancias
aprobadas para su uso en productos alimentarios, como sal, azucares y grasas.
El procesamiento de alimentos, incluido el agregado de ingredientes, puede
reducir, aumentar o dejar intactas las caracteristicas nutricionales de los

productos agricolas no tratados.

Considerando que los alimentos que se consumen de manera regular llevan
un proceso de conversion, iniciando con una materia prima y finalizando con un
producto terminado, la gran mayoria pueden catalogarse como alimentos

procesados.
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Debido a que cada vez, es mas preciado el tiempo, el tener que desplazarse
de un lugar a otro para trabajar, la nueva estructura econdmica y laboral dentro
de la familia que hace que la mujer también deba obtener un trabajo para la
manutencion del hogar, ha hecho que en general las personas busquen
alimentos que sean mas faciles de preparar, ahorrandose tiempo y realizando

una actividad de suma importancia como lo es la alimentacién.

Los alimentos procesados para llegar a ser catalogados dentro de esta
definicion requieren de un cambio de su estado natural, lo que ha hecho que

exista una industria alimenticia.

7.1.1. Industria alimenticia

La industria alimenticia es la encargada de todos los procesos requeridos
para transformar materia prima en alimentos, ya sean para consumo humano o
animal. Estas materias primas, consisten principalmente de productos de origen

agricola (vegetales) o de la ganaderia (carnes y lacteos).

Guatemala cerr6 el 2016 con nuevos productos de exportacién en el sector

de alimentos y bebidas.

Aceite de palma, mantequilla de marafién, panela granulada y en bloque,
mieles de cafa, huevo liquido y bebidas, entre otros del sector de alimentos y

bebidas fueron de los nuevos productos que Guatemala exporté durante el 2016.
Sumado a los productos ya posicionados, permiti6 que la industria

alimenticia cerrara el afilo con una exportacion de US$ 1.500 millones con un

crecimiento del 8% en comparacién al 2015 (Fratti, 2017).

16



7.1.1.1. Historia

En la actualidad la industria alimenticia se ha ido diversificando de forma
exponencial, con manufactura que va desde la pequefia empresa familiar, con
trabajos fuertes e intensos, hasta llegar a empresas de procesos altamente
mecanizados y con gran movimiento de capital. Aun asi, muchas de las empresas
dependen casi completamente de la agricultura y ganaderia locales. En el
pasado, esto significaba produccion y empleo de mano de obra estacional. Los
avances en el procesamiento de los alimentos y las tecnologias de la
preservacion, han quitado la presion sobre los trabajadores de apresurar sus
procesos debido a las posibles pérdidas por deterioro.

Esto ha resultado en un decremento en las fluctuaciones de contrataciones
por temporada. Sin embargo, algunas industrias ain conservan sus actividades
de temporadas, como lo es el procesamiento de frutas y vegetales de temporada
y el aumento de productos horneados, chocolates y cosas como estas, debido a

temporadas festivas.

Desde sus inicios, la industria de alimentos ha presentado un rapido
crecimiento, en 1989 present6 un total de US$ 290 billones en exportaciones, un
crecimiento del 30 % comparado con las de 1981. Los paises con economia de
mercado industrializados tenian una cuota del 67 % de esta exportacion. Gran
parte de este aumento se puede atribuir a una mayor demanda de alimentos y
bebidas procesados, especialmente en los paises en desarrollo, donde el

mercado alun no ha sido saturado.

La presion demogréfica, la distribucion desigual de los recursos agricolas y
la necesidad de asegurar la conservacién de los productos alimenticios para

facilitar una mejor distribucion, explican la rdpida evolucion tecnoldgica en la
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industria de los alimentos. Factores de cambio constante en el mercado y en la

economia mandan a la industria a proveer de nuevos y diferentes productos.
7.1.1.2. La industria alimenticia en Guatemala
La Industria Alimenticia en Guatemala, representa un 21.8 % del PIB en
Guatemala, y genera ingresos por mas de $11.7 miles de millones (Industria
Alimenticia | Invest in Guatemala, 2016).
7.2. Reclamos
Durante la prestacion de un servicio o la venta de un bien, puede haber
variaciones entre lo que el cliente necesita y lo que se esta vendiendo o brindando
como bien; por lo que existen una insatisfacciéon que se traslada de parte del
cliente al proveedor.
7.2.1. Definicion de reclamo
Expresion de insatisfaccién hecha a una organizacion, con respecto a sus
productos o al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera una
respuesta o resolucién explicita o implicita (ISO, 2005).
7.2.2. Legislacién en Guatemala
En Guatemala, en el afio 2003, en funcién al decreto 006-2003, surgio la

Ley de Proteccién al consumidor y usuario, la cual da seguimiento a estos bajo

una estructura legal.
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7.2.3. Servicio al cliente

Interaccion de la organizacion con el cliente a lo largo del ciclo de vida de

un producto o un servicio (ISO, 2015).

El servicio al cliente no es una decisibn optativa sino un elemento
imprescindible para la existencia de la empresa, constituye el centro de interés

fundamental y la clave de su éxito o fracaso.

El servicio al cliente es algo que podemos mejorar si queremos hacerlo. La
definicion de servicio al cliente seria la siguiente: Todas las actividades que ligan
a la empresa con sus clientes.

Las actividades que comprende el servicio al cliente son las siguientes:

o Actividades necesarias para asegurar que el producto/servicio se entrega

al cliente en tiempo, unidades y presentacién adecuados.

o Relaciones interpersonales establecidas entre la empresa y el cliente.
o Servicios de reparacion, asistencia y mantenimiento postventa.

o Servicio de atencion, informacion y reclamaciones de clientes.

o Departamento de recepcion de pedidos de la empresa.

El servicio al cliente esta constituido por todas las acciones que realiza la

empresa para aumentar el nivel de satisfaccion de sus clientes. (Paz, 2005).
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7.2.4. Herramientas para el manejo de reclamos

Es importante disponer de herramientas para el manejo de reclamos,
principalmente con toda la tecnologia disponible, existe una variedad inmensa

para gestionar y controlar los reclamos u oportunidades de mejora.

7.2.4.1. Share Point

Las organizaciones usan SharePoint para crear sitios web. Se puede usar
como un lugar seguro donde almacenar, organizar y compartir informacion desde
cualquier dispositivo, asi como acceder a ella. Lo que necesita es un explorador

web, como Microsoft Edge, Internet Explorer, Chrome o Firefox.

7.3. Calidad

El concepto de calidad ha evolucionado en los ultimos decenios y ha
adquirido a los ojos de la sociedad un extraordinario protagonismo. En un
contexto econémico caracterizado por la saturacion de los mercados de paises
desarrollados, la calidad es un elemento basico en la estrategia empresarial y un

elemento determinante de la elecciéon de los consumidores.

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos (1SO, 2005).

7.3.1. Concepto general

De acuerdo a la norma ISO 9000 (2005) la calidad es el grado en que el
conjunto de caracteristicas inherentes a un objeto (producto, servicios, procesos,

persona, organizacion, sistema o recurso) cumple con los requisitos.
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En temas de definicion de calidad existen distintas formas de definirla,
segun la necesidad del cliente y del sector industrial al que se refiera como lo
mencionan Griffith, en el Manual Técnico de Control de Calidad la definicion de
ANSI/ASQC A3-1987 “La calidad es la totalidad de propiedades y caracteristicas
de un producto o servicio que tienen que ver con su capacidad para satisfacer

necesidades explicitas o implicitas ahora y en futuro” (Griffith, 1997, p.1)
7.3.2. Gestion de la calidad
La gestion de la calidad puede incluir el establecimiento de politicas de la
calidad y los objetivos de la calidad y los procesos para lograr estos objetivos de
la calidad a través de la planificacion de la calidad, el aseguramiento de la calidad,
el control de la calidad y la mejora de la calidad (ISO, 2015).

7.3.2.1. Aseguramiento de la calidad

Parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar confianza en que

se cumpliran los requisitos de la calidad.

7.3.2.2. Control de la calidad

Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos
de la calidad.

7.3.2.3. Mejora de la calidad

Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad de

cumplir con los requisitos de la calidad.
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7.3.2.4. Politica de la calidad

Generalmente la politica de la calidad es coherente con la politica global de
la organizacion, puede alinearse con la vision y la mision de la organizacion y
proporciona un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de

la calidad.

7.3.3. Mejora continua

En la Gestibn de las organizaciones se observan deficiencias u
oportunidades de mejora respecto a problemas que se repiten en nuestra labor
diaria. Para ello es necesario disponer de una metodologia que permita
estructurar y desarrollar un proceso de mejora continua que aborde de forma
sistematica y fiable la identificacion, la organizacion y la solucion a dichos
problemas. Para llevarlo a cabo, se utiliza una estructura organizada permanente

de equipos de trabajo.

Un equipo de trabajo denominado equipo de mejora consiste en un pequefio
namero de personas con habilidades complementarias que estan comprometidos
con un propésito comun, utilizan parametros de desempefio y métodos
estructurados y son mutuamente responsables de su realizacion. Las

caracteristicas esenciales de un equipo son:

o Tener objetivos de equipo. El equipo debe tener una razén para trabajar
como conjunto.

o La interdependencia. Es importante que los miembros del equipo sean
interdependientes, es decir que cada uno necesite de la experiencia,
habilidad y entrega de los demas para lograr objetivos mutuos.
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o Eficiencia en el desempefo. Los miembros del equipo deben estar
convencidos de la idea de que el equipo de trabajo, si es realmente
eficiente, consigue siempre mejores resultados que individuos que
trabajan aisladamente.

o La responsabilidad. ElI equipo debe tener responsabilidad sobre sus
actuaciones y sobre todo sobre los logros obtenidos. Un equipo eficaz es
aquel capaz de dotarse a si mismo de ciertas normas y comportamientos
gue le permiten alcanzar sus objetivos dentro de los plazos de tiempo

previstos.

Para cada una de las oportunidades de mejora que la organizacion decida
convertir en proyecto de mejora, se debe establecer cuél es el grupo de personas
que tiene una mayor capacidad para alcanzar una solucion Optima para la
empresa y transformar ese grupo en un equipo de mejora. Los equipos de mejora
disponen de una serie de herramientas de resolucion de problemas que pueden
utilizar segun la fase del proceso en el que se encuentren, herramientas que se

describen en el siguiente apartado.

7.3.4. Calidad en los alimentos

De acuerdo con la definiciébn anterior, el concepto de calidad se puede
atribuir a la percepcion del usuario sobre el producto y la capacidad del mismo
para satisfacer sus necesidades. De esta manera, el consumidor dicta los

parametros de calidad.

Otro concepto incluye un modelo multidimensional de la calidad: ésta tiene
varios componentes, que pueden ser medidos y clasificados jerarquicamente
segun su impacto sobre la satisfaccion del cliente. Un componente serian los

aspectos basicos o ineludibles, sin los cuales el producto no es aceptado. Otro lo
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compondrian los aspectos de sorpresa, necesidades que el consumidor no
espera o percibe a priori pero que finalmente aprecia. Otro componente, definido
como mas es mejor, incluye atributos lineares y escalables que satisfacen en
mayor o menor grado necesidades conocidas. Este modelo incluye los aspectos
(necesidades, usos) no esperados por el cliente, y ademas permite diferenciar y
jerarquizar los tipos de calidad ya que, como veremos, las necesidades de los
consumidores son distintas y varian segun los grupos en que éstos pueden ser

clasificados.

Por otra parte, el alimento puede ser descrito mediante una serie de
parametros o variables (fisicas, quimicas, microbiolégicas) que se transforman
en atributos de calidad por la percepcion y preferencias de un usuario (productor,
industrial, inspector, consumidor). Los valores que deben alcanzar los atributos
para gue la adecuacién sea positiva se denominan especificaciones de calidad.
Para la industria alimentaria es de gran importancia entender la relacion existente
entre las propiedades y los atributos de calidad percibidos. Un conocimiento
adecuado de estas propiedades permitiria incorporar al producto final los
atributos de calidad deseados mediante la gestion de los procesos a lo largo de

la cadena alimentaria.

Entre los diferentes tipos de calidad en alimentos se encuentran la calidad
higiénica y sanitaria, la bromatolégica (que incluye sus propiedades nutritivas y
de composicion), la sensorial u organoléptica, la tecnoldgica, la ética
(denominada también emocional), la calidad de uso (practicabilidad) y la
relacionada con aspectos de salud. Cada uno de estos tipos puede a su vez
descomponerse en una suma de atributos (Prieto, Mouwen, Lépez Cerdefio y
Caracas, 2008).
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7.3.5. Metodologia de las “8 disciplinas”

Las 8 disciplinas (8D) es una metodologia sistemética que sirve para
identificar, corregir y eliminar problemas. 8D significa 8 Disciplinas (consiste en 8
pasos + Disciplina =8D), esta permite desarrollar ventajas competitivas al
solucionar rapida y efectivamente los problemas, mantener a los clientes por el
buen servicio y la calidad en los productos que se proveen, disminuir la cantidad
de problemas dentro de la organizacion (Solutions, n.d).

7.3.5.1. Historia

Las ocho disciplinas para la resolucion de problemas (reclamos, no
conformidades, desviaciones en proceso, entre otras) es una metodologia que
se ha usado desde la década de los afios 80, para resolver problemas. También
se le conoce de forma abreviada como las 8D, la resolucion de problemas 8-D,
Global 8D o G8D.

El gobierno de los EEUU primero utilizé un proceso parecido al 8D durante
la segunda guerra mundial, refiriéndole como el estandar militar # 1520 (sistema
de accidén correctiva y disposicion del material no conforme). Ford Motor
Company primero document6 el método 8D en 1987, como una resolucion de
problemas orientada. Este curso fue escrito a peticion de la alta gerencia de la
organizacion de autogestion Power Train, que estaba frustrada por tener

problemas recurrentes afio tras afio (Solutions, n.d).

7.3.5.2. Fases de la metodologia

o D1: establecer un grupo para solucion del problema
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Para empezar el proceso de solucién de problemas siguiendo los pasos del
8D se debe establecer un equipo de investigacion multidisciplinario, en donde
todos los integrantes tengan la experiencia para entender el problema y autoridad
para implementar soluciones, tengan la disposicion y el tiempo para pertenecer
al grupo y tengan diferentes competencias que permitan ver los diferentes

aspectos que pueda tener el problema.

El equipo debe tener un lider quien debe manejar la informacion de la
investigacion, debe mantener informado al grupo y a las personas involucradas
con el problema, y es quién debe hacerse responsable por que se cumplan los
objetivos establecidos por el grupo 8D.

o D2: crear la descripcion del problema

En este paso se debe crear una descripcién del problema que contenga
informacion clara, concisa, que contemple varios aspectos del problema. Esta
informacion debe ser obtenida preguntando a las personas que estan
directamente involucradas, es decir quienes trabajan en el area o proceso objeto

del problema.

La descripcion del problema se debe basar en hechos reales, es decir que

el grupo 8D debe ir al lugar real y ver que esta sucediendo.

Para completar la descripcion del problema se deben contestar preguntas
como: ¢, aparentemente cual es el problema?, ¢ Que esta pasando? versus ¢,qué
deberia de estar pasando?, ¢ En donde esta pasando?, ¢ Cuando esta pasando?,
¢Cuando no esta pasando?, ¢Quiénes estan involucrados? Y ¢Cual es el

alcance del problema en cuanto a costos, calidad, seguridad, dafios, entre otros?
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o D3: desarrollar una solucion temporal

En algunos casos es necesario implementar una solucion temporal para
controlar los efectos que pueda tener un problema, esto para dar tiempo a

encontrar la causa raiz del problema y dar una solucién definitiva al mismo.

Es importante que la solucion temporal sea evaluada y probada antes de su
implementacion, y que se documente muy bien para poder ser removida en su
totalidad cuando sea implementada la solucion final a la causa raiz del problema.
Esta solucion temporal se debe poner en consideracion de las personas
involucradas en el proceso y que puedan verse afectadas por los efectos que

pueda tener.

No debe olvidarse que esta solucion es para remediar temporalmente los
efectos que cause el problema en cuestidon, mas no es la solucion final, por lo que
el grupo 8D debe continuar trabajando en las siguientes disciplinas hasta cerrar

el caso.

. D4: Andlisis de causa raiz

En esta disciplina se deben identificar la causa o causas de los sintomas
gue se estan presentando. Cabe anotar que el problema que se define en la D2
(Crear la descripcion del problema) en principio es la consecuencia o sintoma de

una o varias cosas que lo han ocasionado.
En la mayoria de los casos no es tan evidente la causa raiz por lo cual se

debe hacer un andlisis que conduzca a encontrarla. Para esto primero es

necesario observar detenidamente el proceso que contiene el problema, obtener
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informacion directamente de las personas que tienen la experiencia y de datos

reales obtenidos.

Después de tener una o varias causas se debe utilizar la metodologia de
los 5 porqués hasta obtener las causas iniciales. La causa raiz se identifica

comprobando que al eliminarla el problema no debe tener recurrencia.

o D5: desarrollar soluciones permanentes

Una vez encontrada la causa raiz del problema en cuestion se deben
plantear soluciones permanentes que la ataquen directamente. Estas soluciones
deben probarse hasta comprobar que efectivamente la causa raiz ha sido

detectada y eliminada.

Es probable que al implementar la o las soluciones permanentes se vean
buenos resultados, pero si el problema persiste se deben buscar méas soluciones

hasta que este sea eliminado en gran medida.
o D6: implementar y validar soluciones

Después de haber desarrollado y probado la o las soluciones permanentes
se debe planear y realizar la implementacion, y posteriormente verificar que
funcione correctamente, es decir que no se presente recurrencia.

Se recomienda tomar mediciones para saber si las acciones realizadas son

efectivas y saber en qué momento reaccionar cuando se den medidas

descontroladas.
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o D7: prevenir la recurrencia

La informacion obtenida de un 8D es tal vez lo mas importante de todo este
proceso. Porgue permitira que los logros obtenidos en la solucion de un problema
en un area de trabajo se puedan trasladar a otra area en donde se presenten
problemas similares, y sea una manera eficiente de que el trabajo de un grupo
sea de ayuda para que otros grupos puedan llegar mas rapida y efectivamente a
soluciones permanentes a situaciones no deseables que se estén presentando.
De igual manera tomar acciones preventivas a situaciones que se puedan

presentar en los diferentes lugares de trabajo.

Para prevenir la recurrencia se puede realizar lo siguiente:

o Cambio de politicas, procedimientos, estandares, con los siguientes

pasos:

" Revisando el historial de problema
. Identificar las politicas y practicas que permitieron que este
problema ocurriera

" Desarrolle un plan de acciones de prevencion

Es importante en este punto del 8D realizar auditorias para asegurarse de

gue la solucién implementada esta funcionando de acuerdo con lo esperado.

o D8: cerrar el problema y reconocer contribuciones

Una vez un problema ha sido auditado y se ha determinado que su solucion

es efectiva debe ser cerrado oficialmente. En este punto se debe remover la
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solucion temporal que se dio en el paso D3, a menos de que se considere parte

de la solucién permanente.

Para finalizar el proceso el grupo debe preguntarse que estuvo bien y que
no, revisar las responsabilidades de los miembros y el lider del grupo, las
expectativas de los involucrados, si los procedimientos pueden ser aplicados en
algun otro lugar, si se encontraron problemas adicionales, que se aprendio y si

finalmente se resolvio el problema.
Es importante reconocer la contribucion de cada uno de los miembros del

equipo, ya que toda la organizacién se beneficia por las actividades que

contribuyen a la mejora continua (Solutions, n.d).
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9. METODOLOGIA

El trabajo de graduacion propuesto tiene un enfoque mixto, ya que para el
disefio de la investigacion se utilizan las metodologias cuantitativa y cualitativa;
recolectando datos para andlisis estadistico, asi como para interpretar los

mismos sin medicion numérica.

9.1. Disefno

El disefio de la investigacion por la secuencia de la recoleccidn de datos se
categoriza como transeccional, ya que se realizard una sola toma de datos de la
variacion entre una muestra de un afio y otro y correlacional ya que se observara
la interrelacion entre la reduccion de reiteracion de reclamos y la implementacion

estandarizada del proceso de la metodologia de las 8 disciplinas.

9.2. Tipo de estudio

El tipo de estudio es no experimental, esto debido a que no se estaran
manipulando variables independientes, Unicamente se observardn las
condiciones de las reiteraciones de reclamos en funcién al uso o no de la

metodologia de las 8 disciplinas.
9.3. Alcance

El alcance es del tipo descriptivo, esto derivado de la existencia de literatura
y al uso y estudio de la herramienta 8 disciplinas. Se estara conociendo las

particularidades y generalidades del proceso, en este caso la reiteracion de los
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reclamos de clientes, y el analisis y la propuesta de solucion se realizara en

funcién a la literatura ya existente.

9.4. Variables

Abajo se detalla el cuadro de variables e indicadores propuestos, teniendo

como base los objetivos propuestos:

o Variables:
o) Diagnostico de la situacion de los reclamos en la planta de
alimentos procesados, en el tiempo delimitado.
o Andlisis de la situacion de los reclamos, durante el periodo de
tiempo delimitado.
o Implementacion de la metodologia de las 8 Disciplinas.
o) Evaluar el indice de reduccion de reclamos de los clientes en la

planta de alimentos con la utilizacién de la metodologia de las 8

disciplinas.
o Indicadores:
o Reclamos de todas las lineas de produccion.
e Implementacion de la herramienta Metodologia de las 8 Disciplinas.
o Reiteracion de reclamos de todas las lineas de produccion.

34



Tabla I.

Operacionalizacion de variables

NOMBRE DE LA VARIABLE

TIPO DE VARIABLE

INDICADOR

TECNICA O
INSTRUMENTO

Diagnoéstico de la situacion actual de los reclamos.

Cuantitativa

Frecuencia de
reclamos / 6meses.
Reiteracion de
reclamos / 6 meses.
Causa del reclamo.
Accién correctiva del
reclamo.

Share point

Andlisis de la situacién de reclamos.

Cuantitativa

Costos
Causas de reclamos.

Lineas de proceso
involucradas.

Share point.

Implementacion de la metodologia 8 Disciplinas.

Cualitativo.

Nuewos procesos.
Actualizacion de
procesos.
Capacitaciones.

Metodologia de las 8
Disciplinas.

Evaluacién del indice de reduccién de reclamos.

Cuantitativo.

Frecuencia de
reclamos / 6meses.
Reiteracion de
reclamos / 6 meses.
Causa del reclamo.
Accién correctiva del
reclamo.

Share point.

Fuente: elaboracion propia.

9.5. Fases

. Fase 1

Revision documental, en la cual se investigaran antecedentes de del

problema, asi como el marco tedrico relacionado.

o Revision de bibliografia existente.
o Revision de trabajos previos relacionados.
o) Entrevistas y recoleccion de la informacion.
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° Fase 2

Diagnostico de la situacion de reclamos en la planta de alimentos

procesados:

o Descripcion del proceso de reclamos, evaluando el procedimiento
definido y el procesamiento real de los reclamos en el dia a dia.

o FODA del proceso de reclamos.

o Recopilacion de los reclamos recibidos en planta del 100 % de las
lineas a través del share point.

o Separacion de reclamos por motivos y por lineas, para evaluacion

de la reiteracién de reclamos a través del share point.

. Fase 3

Implementacion de la herramienta 8 Disciplinas y presentacién de

resultados:

o Identificacion e implementacion de mejoras dentro del proceso de
reclamos por motivo y lineas de produccion, con la implementacién
de la herramienta de las 8 Disciplinas.

o Fase 4

Evaluacion de indice de reclamos con la utilizacion de la metodologia 8

disciplinas:
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o) Evaluacion de los reclamos por motivo y por linea de produccion,
recibidos después de la implementacién de la metodologia de las 8

disciplinas.
9.6. Propésito

La intencién de realizar el ensayo de la metodologia de las 8 disciplinas es
buscar una reduccidén en la reiteracion de los reclamos presentados por los
clientes, proponiendo procesos adicionales que garanticen un adecuado analisis

y aumenten la calidad percibida por el cliente.

9.7. Resultados esperados

El disefio de investigacion ensayado, debe mostrar resultados significativos
en cuanto a la reduccion de la reiteracion de reclamos, con procesos bien
definidos que garanticen un adecuado analisis de los problemas y la

implementacion eficiente de las acciones correctivas.

La calidad percibida por el cliente, debe mejorar significativamente,
aumentando la satisfaccion de los mismos y por ende mejorando la productividad
de la planta, lo que se reflejar4 en menos desechos y re procesos derivados de

reclamos.

Para determinar el tamafio de la muestra en un disefio de investigacion se

utiliza la siguiente formula:

o NPZ
(N —1)+ 0222
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Donde:

n: Tamafo de la muestra

N: Poblacion total

o: Desviacion estandar de la poblacion (0.5)
e: Limite aceptable de error muestra.

Z: Valor obtenido mediante niveles de confianza.

Para este estudio, no se calculara tamafio de muestra, ya que se analizara
el 100 % de los reclamos recibidos durante el afio 2019, en todas las lineas de

produccion.
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10. TECNICAS DE ANALISIS

Se utilizaran técnicas de estadistica descriptiva tales como:

Recoleccion de datos de la cantidad de reclamos recibidos, a través de la

herramienta Share Point.

La informacion a evaluar sera la data del afio 2016, generada por los

clientes de la planta de alimentos procesados.

En la primera fase se utilizara la investigacion de informacién histérica, en

lo que respecta a teoria y documentacion.

En la segunda fase, se evaluara la situacion de la planta a través del
indicador de reclamos que manejan en el Share Point, tabulando la
cantidad de reclamos, evaluando el proceso y realizando un FODA del

manejo de los mismos.

En la tercera fase se realizara un analisis para identificar las mejoras en

funcién al analisis FODA realizado.

En la cuarta fase se propondra un disefio de metodologia de las 8
disciplinas, estableciendo un procedimiento de operacion estandar para la
solucion de reclamos, con los 8 pasos de la disciplina; lo que debera
reducir la reiteracion de reclamos, una vez la misma entre en

funcionamiento.
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Los recursos humanos necesarios para la recoleccion de datos son los
siguientes: Analista de calidad, asesor de calidad, supervisor de calidad,

jefa de calidad, supervisor de produccion y jefe de produccion.

Los recursos materiales necesarios para el mismo fin son los siguientes:

computadora, hojas de papel, lapiz y lapiceros, sala de reuniones.

Adicional, sera necesario el uso de herramientas de software como Excel,

Share Point, y demas ofimatica.
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

Los recursos financieros son dotados por el investigador y la empresa
estudiada. En relacion al recurso mas valioso como lo es la informacién y el
acceso a la misma; asi como el tiempo (horas hombre), la empresa aprobd y

acepto brindarla con el fin de tener la informacion documental necesaria.

Derivado de lo anterior, existe la factibilidad de la investigacion para llevarla

a cabo.
Tabla Il. Recursos financieros y materiales
Descripcion medida cantidad Precio unitario Total
Hojas resma 4 Q. 35.00 Q. 140.00
Impresiones Hoja 2500 Q. 0.25 Q. 625.00
Lapiceros Unidad 3 Q. 5.00 Q. 15.00
Utiles varios Q. 100.00
Asesoria de tesis Q. 2,500.00
Gastos varios Q. 500.00
Imprevistos Q. 1,000.00
Horas hombre Horas 360 Q. 150.00 Q. 54,000.00
Total Q. 58,800.00

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla Ill. Recursos humanos

Descripcion Area Cantidad
Analista de calidad Calidad 1
Asesor de calidad Calidad 1

Supervisor de calidad Calidad 2
Jefe de calidad Calidad 1

Jefe de produccién Produccion 2
Supervisor de produccion Produccion 3

Fuente: elaboracidn propia.

El investigador debe considerar y contar con un presupuesto de Q.
4,880.00 gue representa un 8 % del total, para la realizacién de dicho proyecto,
de parte de la empresa se tiene la garantia de proporcionar la totalidad del tiempo
en horas hombre, como recursos que brindaran, siendo esto un monto de Q.
54,000, que representa un 92 %, para un total entre investigador y empresa de
Q. 58,880.

44



13. REFERENCIAS

Alvarez, C., Garcia, J. y Ramirez, E. (2012). Productividad y desarrollo.
Obregén, Sonora, México: ITSON.

De Loma, E., Castillo, R. y Rio, M. Estudio de la Industria agroalimentaria

en Guatemala. Guatemala: proyectollCA/AECI 2000.

Encyclopedia of occupational healt and safety. From de international
labour office. Food industry processes. Recuperado de
https://www.ilo.org/safework/info/publications/WCMS_113329/lang

--en/index.htm

Fratti, R. (Marzo de 2017). Guatemala diversifica su industria alimentaria.
Revista ProAgro. Recuperado de https://revistaproagro.com/

guatemala-diversifica-su-industria-alimentaria/

Fuente, D., Gomez, A., Garcia N. y Puente, J. (2006). Organizacion de la
produccion en ingenierias. Oviedo, Espafa: Servicio de
Publicaciones de la Universidad de Oviedo.

Garcia, D. (marzo, 2016). Solucion de Problemas “8 Disciplinas”, Tuv
Rheinland de México. Boletin técnico no. 8. Recuperado de
https://www.tuv.com/media/mexico/quienes_somos_1/boletines_sy

stems/Boletin_Tecnico_No_8 Ocho_disciplinas.pdf

45



10.

11.

12.

13.

Griffith, G. (1997). Manual del técnico de control de calidad. México:

Prentice Hall Hispanoamericana

Industria Alimenticia | Invest in Guatemala. (2016). Investinguatemala.org.
Recuperado de http://www. investinguatemala.org/es/areas-de-

inversion/industria-alimenticia

International Food Information Council Foundation. (2010). IFICF Entender
nuestros alimentos Herramientas de comunicacion. Recuperado de
http://www.foodinsight.org/Content/5519/
UnderstandingOurFoodSpanish.pdf

ISO. (2005). ISO 9000:2005, Sistemas de gestion de la calidad —
Fundamentos y vocabulario. Ginebra, Suiza: International

Organization for Standardization.

ISO. (2015). ISO 9001:2015, Administracion de sistemas de calidad.

Ginebra, Suiza: International Organization for Standardization.

Kano, N., Seraku, N., Takahashi, F. y Tsuji, S. (Mayo de 1996). Attractive
guality and must-be quality. The Best on Quality, vol. 7. pp. 165-
186.

Maldonado, R. (2004). Evaluacion y control efectivo en los proyectos de
reduccion de costos a través de las estadisticas aplicadas en
productos eléctricos de Matamoros. (Tesis de maestria).
Universidad Auténoma de Nuevo Ledn, México. Recuperado de
http://eprints.uanl.mx/5543/1/1020150332.PDF

46



14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Maya, J. y Andra, M. (2012). Modelo de calidad para la mediana empresa
del sector automotriz. Doctorado. Escuela Superior de Comercio y

Administracion del Instituto Politécnico Nacional.

Military standard 1520C. (1980). Corrective Action and Disposition System
for Nonconforming Material. Unite States of America: Department

Defense.

Montafio, J. (2016). La calidad es mas que ISO 9000. Recuperado de
https: // www.amazon.com.mx / Calidad-M % C3 % Als-Que-1SO-
9000/dp/1463391765

Parra, E. (1997). Guia practica para lograr calidad en el servicio. México:

Ediciones Fiscales ISEF.

Pérez, 1. (2014). Ingenieria de procesos: casos practicos. Ciudad Juarez,
Chihuahua, México: Universidad Tecnolégica de Ciudad Juarez.
Recuperado de https://es.calameo.com/read/
0006525646d2ale8be010

Prieto, M., Mouwen, J., Lépez, S. y Cerdefio, A. (2008). Concepto de
calidad en la industria Agroalimentaria. Recuperado de
http://www.scielo.org.ve/scielo.php? script=sci_arttext&pid=S0378-
18442008000400006

Real, B. (2003). Aplicacion de la metodologia de las 8 disciplinas para
solucionar un problema de calidad en la empresa visteon carplastic
de Hermosillo, Sonora. Recuperado de

http://tesis.uson.mx/digital/tesis/docs/7800/Portada.pdf

a7



21. Solutions, L., n.d. [online] https://leansolutions.co/. Available at:
<https://leansolutions.co/conceptos-lean/lean-manufacturing/8d-

ocho-disciplinas/> [Accessed 20 September 2017].
22.  Support.office.com. (2019). ¢ Qué es SharePoint?. Recuperado de https://

support.office.coes-es / article / %C2%BFqu%C3 % A9-es-
sharepoint-97b915e6-651b-43b2-827d-tb25777f446f

48



Apéndice 1.

APENDICES

Arbol del problema

Se es REACTIVO, no |

PREVENTIVO
! Reuniones no
Ineficiencia de planta
programadas
Desecho o Reduccion de Alrasos en labores
IEDIOCES0S productividad —I diarias
Problemas de Calidad y Canacitaciones no broaramadas Ineficiencia de Personal
Produccién. p prog : (Administrativo y Operativo.

REINCIDENCIA DE RECLAMOQS EN PLANTA DE PROCESAMIENTO

POSTERIOR - AMATITLAN.

Inexistencia de procedimientos
para determinar causa o causas

raiz

Inexistencia de plan de
sequimiento a acciones
correctivas realizadas.

Falta de compromiso del

personal.

Falta de Cultura de Calidad.

Departamento de
Calidad

Departamento de
Produccion

L

Falta de Cultura de
Calidad

L

Contratacion de
personal nuevo e

Fuente: elaboracién propia.
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Apéndice 2. Matriz de coherencia

OBJETIVO VARIABLE INDICADOR  |TIPO DE CONTROL
Proponer la metodologia de las 8 disciplinas, para
reducir la reiteracion de los reclamos de clientesal_ .. ., .., |Indicador de
GENERAL . . Reiteracion % de Reiteracion
la planta de alimentos procesados en el tiempo reclamos
delimitado.
Diagnosticar la situacion de los reclamos en la Reclamos Cantidad de
planta de alimentos procesados, en el tiempo reclamos
Analizar la situacion de los reclamos, durante el ReClamos Estatus de
ESPECIFICOS |periodo de tiempo delimitado. reclamos
Evaluar el indice de reduccion de reclamos de los
clientes en la planta de alimentos con la utilizacion|Reiteracion % de Reiteracion
de la metodologia de las 8 disciplinas.
Fuente: elaboracion propia.
Apéndice 3. Matriz de datos
Operacion Planta Amatitlan
Mes (Todas)
Afo
2018 2019 Total Cantidad Total Porcentaje
Linea / Motivo Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje

Total general

Fuente: elaboracién propia.
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Apéndice 4. Descripcion del problema

ANALISIS DE CAUSA RAIZ FECHA:

Describir el Pr

(si el pi ha sido i ifi previ o durante i Operaci écudl es el indit afectado?)

¢ Existe alguna correccién interina o accion de contencién que puede ser aplicado al Problema ?

Fecha

éCudl es la correccién interina? Quién Cudndo Status D
verificacion

Fotos de la operacién / secuencia del problema

IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

l DONDE? QUIEN?

CUANDO?

Declaracién del Problema (usando detalle anterior) :

Indicador Impactado:

Fuente: elaboracién propia.
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Apéndice 6. Analisis del problema — parte 1

ANALISIS DE CAUSA RAIZ FECHA:

ANALISIS DE CAUSA Y EFECTO

ISHIKAWA (Espina de Pescado)

/
4

Ve

]

- Método Medio Ambiente

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 6.

Analisis del problema — parte 2

ANALISIS DE CAUSA RAIZ

FECHA:

ANALISIS 5 POR QUES

2. Escriba - si la causa es validada en el piso,

1. Comience la pregunta con Por qué (Porqué), Comience la respuesta con Porque (Porqué)

- si la causa no fue confirmada

3. Circule las causas-raices verificadas

4. Enumere cada causa-raiz con 1,2... para asociar al Plan de Accién

P/R

No

CAUSAS
POTENCIALES

Pregunta

Respuesta

si/
No

POR QUE?

si/
No

si/

POR QUE? No

POR QUE?

si/
No

POR QUE?

si/

No POR QUE?

Pregunta

Respuesta

Pregunta Respuesta‘ Pregunta
|

Respuesta

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 7. Plan de accion

ANALISIS DE CAUSA RAIZ FECHA:
PLAN DE ACCION
No. Descripcion de la accion Responsable .Fe:'ha d.e $ (si aplica) Impacto Rol
finalizacion
1
2
3
4
5
6
7
8

Fuente: elaboracién propia.
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Apéndice 8.

Matriz de probabilidades y consecuencias

ANALISIS DE CAUSA RAIZ

FECHA:

PROBABILIDAD

Muy Frecuente
Al menos 1
semanalmente

Frecuente

B | Al menos 1 ez al

mes

Ocacional

C | Al menos 1 vez en

el semestre

Remoto

D | Al menos 1 ez al

afio

Improbable

E | Al menos una vez

en 5 afios

Imposible

F | Al menos 1 vez en

mas de 5 afios

GRAVEDAD

v
DESPRECIABLE

MARGINAL

1l
CRITICO

|
CATASTROFICO

CONSECUENCIA

S Seguridad

M |Medio Ambiente

o Operacional

E Equipo (dafio)

Fuente: elaboracion propia.
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