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procesos productivos de la empresa “Inoxidables Elite” en la ciudad de Riobamba’.
Autor:
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Tutor académico:
Ing.MsC. Tello Condor Angel Marcelo

RESUMEN
La empresa " Inoxidables Elite " es una empresa dedicada a la elaboracién de equipos en acero

inoxidable en la que el principal objetivo es aplicar la metodologia Deming para mejorar el
proceso productivo de la planta, en base a un modelo de gestién de control de calidad que se
adapte a sus necesidades, para lo cual se ha diagnosticado la situacion actual de la empresa
revisando y evaluando diferentes enfoques metodologicos, los cuales giran en torno a aspectos
como satisfaccion al cliente, enfoque a procesos, ciclo de mejora continua PHVA dirigido a la
area productiva.

Para la elaboracion de esta investigacion se aplicé los 14 puntos Deming, la misma que nos
permite verificar la capacidad para mejorar el producto o servicio, asi como también los
requisitos legales para alcanzar la calidad y la productividad, de otra manera también
contaremos con la aplicacion del ciclo (PHVA) para planificar, hacer, verificar y actuar,
mediante formatos de control de calidad, para lograr la mejora continua asegurando la calidad
del producto y asi tener la mejor satisfaccion al cliente y mejorar la competitividad de la

empresa.

Palabras clave: Calidad; Control de calidad; Gestion; Satisfaccion del cliente; Mejora

continua.
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COTOPAXI TECHNICAL UNIVERSITY
ENGINEERING SCIENCES AND APPLIED FACULTY

TOPIC: * Deming methodology (PHVA) application for continuous improvement in the
"Inoxidables Elite" enterprise production processes from Riobamba city .
Author:

Allayca Guambo Felix Elias

ABSTRACT
The "Inoxidables Elite" enterprise is an enterprise dedicated to the stainless steel equipment

development, what the main aim is to apply the Deming methodology by improving the plant
production process, based on a quality control management model, which is adapted to its needs
that it has been diagnosed the current situation from enterprise, by reviewing and assessing
different methodological approaches, which revolve around aspects, such as customer
satisfaction, process approach, continuous improvement cycle PHVA directed at the area
productive. For elaboration this research was applied the 14 Deming points, the same one, what
allows to verify the capacity the product or service improvement, as well as, the legal
requirements to achieve quality and productivity, otherwise, it will also have the cycle (PHVA)
application to plan, do, verify and act, through quality control formats, for achieving continuous
improvement, by ensuring product quality, and thus, have the best customer satisfaction and
improve the enterprise's competitiveness.

Keywords: Quality, quality control, management, customer satisfaction, continuous

improvement.
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2. INTRODUCCION:

2.1 EL PROBLEMA:

Para el afio 2020 el 21% de las ventas totales en miles de délares lo produjo el sector econémico
de la industria manufacturera siendo estas empresas quienes generan fuentes de trabajo a miles
de personas en el Ecuador, son organizaciones independientes, que en el pais se ubican en un
gran porcentaje en el sector del comercio y de manufactura, quedando relegadas a una
participacion minima del mercado industrial, esto debido a las grandes inversiones con las que
se debe contar asi como a la clasificacion por volimenes de negocio, activos y numero de
personal con el que deben contar asi también han dejado de lado la importancia de contar con
un sistema de control interno adecuado y adaptado a sus necesidades, esto sumado a que gran
parte de las empresas catalogadas en este sector son originadas en industrias familiares o
unipersonales, en gran parte de los casos carecen de formacion académica, conocimientos
técnicos y de formalidad empresarial, que impiden el adecuado manejo de flujos,
procedimientos, manuales, politicas claras y establecidas que permitan tener una guia para el
desarrollo de sus actividades.

El problema en la empresa Inoxidables Elite es la carencia de un modelo de mejora continua
mediante la metodologia Deming v la falta de formatos para el control de las actividades, esto
es debido al desconocimiento de la nueva cultura de desarrollo organizacional, sistemas de
control interno adaptados a sus necesidades, basado en el desconocimiento en el manejo de
procedimientos, manuales, politicas, que no permiten un desarrollo adecuado de las actividades
en los procesos productivos dentro de la empresa “Inoxidables Elite”.



2.2 OBJETO Y CAMPO DE ACCION

Problema de investigacion: Baja calidad de los productos, aplicacion de la metodologia
Deming (PHVA)

Objeto de investigacion: Procesos productivos de la empresa “Inoxidables Elite”

Campo de accion: 330000 CIENCIAS TECNOLOGICAS / 3310 Tecnologia Industrial /

3310.03 Procesos Industriales

2.3 BENEFICIARIOS:

Tabla 1. Beneficiarios

El propietario de la empresa y todo el personal que labora

Beneficiarios directos
en ella.

Los clientes los cuales tendran mejor servicio y mejor
S calidad de los productos y la comunidad a la cual los
Beneficiarios indirectos ) ) )
clientes sirven de proveedores con los equipos de la

empresa.

Fuente: Elaboracion propia (2021)



2.4 JUSTIFICACION

Actualmente un sistema de gestion de control de calidad para la empresa es una necesidad y
prioridad; obteniendo como beneficio la documentacién de los procedimientos y mejora de sus
procesos, ya que si no lo aplica la empresa tienden al declive o fracaso cuando no pueden
afrontar los riesgos que determinan por carencia de un sistema de gestion de calidad basado en
la metodologia Deming (PHVA).

La metodologia Deming, es la mas indicada para implantar un sistema de mejora continua cuyo
principal objetivo es la autoevaluacion, detectar oportunidades e implementar proyectos de
mejora continua también innovar con mas enfoque y probabilidad de éxito ademas destacando
los puntos fuertes que hay que tratar de mantener, las areas de mejora en las que se debera
actuar, elevando constantemente sus estandares de calidad conllevando a ser mas eficaces, de
este modo, aplicarlo va ser muy Gtil para que la empresa Inoxidables Elite mejore su
rendimiento, aumentando la productividad y competitividad, pues todo el trabajo y el esfuerzo
estan enfocados a conseguir una serie de objetivos necesarios.

A través del ciclo PHVA, la empresa pueden realizar una planificacion y evaluacién de los
puntos criticos de mejora que le permitan actualizarse constantemente y afrontar los nuevos
desafios de forma eficaz; ademas una de las caracteristicas de este modelo es su aplicacion en
practicamente cualquier ambito, proceso o procedimiento dentro de la empresa, siendo Gtil tanto
para aspectos técnicos, mejoramiento de la productividad, para reducir costes 0 aumentar la
rentabilidad, potenciar la motivacion de los empleados, mejorar calidad interna y externa,
impulsar la fidelidad del cliente.

Ademés de todo lo descrito y mencionado es necesario indicar que lamentablemente la
desorganizacion, desconocimiento y falta de capacitacion de todos los trabajadores de la
empresa ha incidido en algunas devoluciones de productos que no cumplen los requisitos y
estandares de calidad; especificados por los clientes, también es necesario manifestar que al
tener estos inconvenientes se generan pérdidas de produccion, materiales, ventas, tiempos y
procesos y lo mas importante los clientes y rentabilidad financiera.

El presente proyecto de investigacion ayudara a mejorar la competitividad de la planta,
estandarizacion de los tiempos y movimientos de los diversos procesos; asi como también
permitiré la planificacion correcta de ventas, presupuestos, minimizacion de gastos y sobre todo

el mejoramiento continuo y el control diario de sus actividades.



2.5 HIPOTESIS

¢La aplicacion de la metodologia Deming permitira el mejoramiento continuo de los procesos

productivos de la empresa “Inoxidables Elite™?

2.6 OBJETIVOS:
2.6.1 Objetivo General
Proponer la aplicacion de la metodologia Deming para la mejora continua en los procesos
productivos de la empresa “Inoxidables Elite” en la ciudad de Riobamba.
2.6.2 Objetivos Especificos
e Diagnosticar la situacion actual de los procesos productivos de la empresa
“Inoxidables Elite”
e Establecer los requisitos necesarios para la aplicacion de la metodologia Deming en
los procesos productivos de la empresa “Inoxidables Elite”

e Disefiar un modelo de mejora continua mediante la metodologia Deming (PHVA)



2.7 SISTEMA DE TAREAS

Para alcanzar los objetivos del proyecto de investigacion se plantean las siguientes actividades

junto con sus posibles resultados, con lo cual se planifica la ejecucion del proyecto en tiempos

establecidos.

Tabla 2. Sistemas de tareas

necesarios para la aplicacion

-Anéalisis de los 14 puntos

para la aplicacion de la

metodologia Deming

Objetivos Técnicas, Medios e
s Actividades (tareas) Resultados
especificos esperados Instrumentos
-Definicion de los procesos
Objetivo 1 productivos. -
) Observacion
Diagnosticar la  situacion -Caracterizacion de  los | Procesos definidos vy )
o Entrevista
actual de los procesos | Procesos. analisis FODA.
productivos de la empresa . Chek list
o L -Analisis FODA de Ia
Inoxidables Elite
empresa.
Obijetivo 2 -Anélisis de los cuatro ciclos | Establecimiento de los
Deming. requisitos  necesarios
Establecer los requisitos

Deming(PHVA)

puntos Deming

de la metodologia Deming en | Deming. Revision documental.
en los procesos
los procesos productivos de . i i
P P productivos  de  a | Etapas del ciclo Deming
la  empresa “Inoxidables empresa“Inoxidables
Elite” e 14 puntos Deming.
Elite
Objetivo 3
. L Hojas de control
o ) -Aplicar  los  principios
Disefiar un modelo de mejora Derming de calidad M | )
. . eming de calidad. anua e mejora Alii
continua mediante la g - Analisis documental
) -Interpretacion de los 14 | continda.
metodologia

Fuente: Elaboracién propia (2021)



3. FUNDAMENTACION TEORICA
3.1 Antecedentes.

En la investigacion de Vélez Brito (2018) “Sistema de gestion de calidad basado en la norma
certificable 1SO 9001:2015 para la empresa cepeda cia. Ltda.” Tenia como su objetivo
Diagndstico de PHVA- Verificar y Actuar segin 1SO 9001:2015, concluyo que Se disefid el
Sistema de Gestion de Calidad para Cepeda Cia. Ltda. con miras a la certificacion conforme al
alcance definido por la organizacién el cual abarca los procesos de Disefio, Fabricacion y
Comercializacion de autobuses bajo los requerimientos de la Norma Internacional 1SO
9001:2015, estableciendo la politica y objetivos de calidad resultado del analisis previo de

los factores externos e internos que tienen influencia en el direccionamiento estratégico de la
organizacion, asi como la determinacion de las partes interesadas y sus expectativas, lo que nos
ayuda a cumplir con la normativa legal vigente de homologaciones de vehiculos
comercializados y generar confianza en los clientes sobre los productos entregados.

En latesis de Castellanos Martel (2018) “El ciclo Deming para mejorar la productividad en los
procesos de una empresa textil” tenia como objetivo; determinar como la, aplicacion del ciclo
Deming mejora la productividad en los procesos de la empresa de Servicios Textiles Asociados
SAC, Lima, 2018. Obteniendo como resultado del objetivo general nos muestran que el ciclo
de Deming mejora significativamente en la productividad del &rea de procesos de servicios
textiles asociados SAC, 2018. (p=0.000<0.05).

La empresa Inoxidables Elite se encuentra en el mercado desde el afio 2008 empezando sus
primeros pasos con un taller pequefio que con el pasar el tiempo la demanda crecia y este les
obligaba a crear una empresa de acero inoxidable para crear equipos para la linea alimenticia.
Actualmente la empresa se encuentra fabricando equipos de primera para satisfacer las
necedades de sus clientes. En la que se ara la aplicacién de la metodologia Deming (PHVA) en
la empresa Inoxidables Elite con la que se pretende lograr la mejora continua en sus procesos,
que favorece una cuestion hoy en dia vital para toda la empresa, y asi incrementar la
productividad y enfocar a la organizacion hacia la competitividad, contribuyendo a la
adaptacion de los procesos a los avances tecnoldgicos, los 14 puntos Deming promueve la
utilizacion del enfogue basado en procesos, y que el ciclo PHVA es considerado compatible,
los dos métodos que se pueden utilizar en el conjunto para impulsar los resultados y la mejora

dentro de su Sistema de Gestion de Calidad.



3.2 Marco Teorico
3.2.1 El ciclo PHVA

Segun (Moreno, 2020) indica que el ciclo PHVA, constituye una de las principales herramientas
de mejoramiento continuo en las organizaciones, utilizada ampliamente por los sistemas de
gestion de la calidad (SGC) con el propoésito de permitirle a las empresas una mejora integral
de la competitividad, de los productos ofrecidos, mejorado permanentemente la calidad,
también le facilita tener una mayor participacion en el mercado, una optimizacion en los costos
y por supuesto una mejor rentabilidad. Por su dinamismo puede ser utilizado en todos los

procesos de la organizacion y por su simple aplicacion, que si se hace de una forma adecuada,

aporta en la realizacion de actividades de forma organizada y eficaz.

Seglin (SANCHEZ, 2014) menciona que el ciclo PHVA (Planear-Hacer-Verificar-Actuar) es

de gran utilidad para estructurar y ejecutar proyectos de mejora de la calidad y la productividad

en cualquier nivel jerarquico en una organizacion.

La utilizacién del ciclo PHVA brinda una solucién que permite:

Mantener la competitividad de nuestros productos.

Mejorar la calidad.
Reducir los costos.
Mejorar la productividad.

Reducir los precios.

Aumentar la participacion en el mercado.

Supervivencia de la empresa.

Provee nuevos puestos de trabajo.

Aumenta la rentabilidad de la empresa

Establecer los objetivos y procesos
necesarios para conseguir resultados

de acuerdo con
cliente y las
organizacion

los requisitos del
politicas de la

Implementar los procesos

Realizar el seguimiento y la medicidn
de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y
los requisitos para el producto, e
informar sobre los resultados.

Planificar
Actuar |Planificar
P 208 hacer? Hacer
s erzm hacsrio?
Verificar Hacer Verificar
T |
Actuar

Tomar  acciones  para mejorar
continuamente el desempefio de los
Procesos.

Figura 1. El ciclo Planear-Hacer-Verificar-Actuar
Fuente: (SANCHEZ, 2014)



El ciclo Planear-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA)

El ciclo Deming se divide en cuatro etapas, planificar hacer verificar y actuar con el que debe
de contar una empresa en cada uno de sus procesos productivos, donde el principal objetivo de
este ciclo Deming es identificar fallas y solucionar problemas y que estos problemas no vuelvan
a repetirse para asi conseguir resultados que den la mejora continua y la innovacion.

Segun (Summers, 2006) indica que las dimensiones del ciclo Deming son:

Planear:

Aceptar que existen problemas

La informacidn referente a los problemas puede provenir de diferentes fuentes. Para solucionar
problemas, la administracion debe participar en la aceptacion e identificacién de problemas.
Los problemas se describen en términos muy generales y ain no se han definido claramente los
aspectos especificos del problema.

Formar equipos de mejora de la calidad

A este equipo se le debe encomendar la tarea de investigar, analizar y buscar una solucion al
problema en un plazo determinado. El equipo de resolucién de problemas debe formarse con
gente que tenga conocimiento del proceso o problema bajo estudio.

Definir con claridad los problemas

Una vez formado, el equipo de mejora de la calidad se dedica a definir con claridad el problema
y su alcance.

Desarrollar mediciones del desempefio

Las mediciones pueden ser de naturaleza financiera, orientada al cliente o relativa al
funcionamiento interno de la organizacion. Las mediciones financieras se enfocan en
determinar si los cambios hechos mejoraran el desempefio financiero de una organizacion. Las
mediciones orientadas al cliente incluyen tiempos de respuesta, tiempos de entrega,
funcionalidad del producto o servicio, precio, calidad u otros factores intangibles. Las
mediciones relativas se enfocan en la mejora de procesos, productividad, capacidades y
productividad de los empleados.

Analizar problemas

La informacion recopilada en esta etapa ayudara a determinar posibles soluciones. El analisis
debe ser exhaustivo para poner al descubierto todas las complejidades implicitas u ocultas en
el problema.

Determinar causas

Un diagrama de flujo da a los solucionadores de problemas una mayor comprension de los
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procesos involucrados. La lluvia de ideas es una excelente técnica para empezar a determinar
las causas.
Hacer:
Seleccionar e implementar una solucién
Una vez que se identifica la causa, es el momento de proponer posibles soluciones. Esto inicia
la seccion Hacer del ciclo PDCA. Tan fuerte es el deseo de hacer algo que muchos
solucionadores de problemas se ven tentados a reducir a practicamente nada el tiempo destinado
a planificar. Las mejores soluciones son aquellas que resuelven el problema real. Estas solo se
encuentran después de identificar la causa raiz del problema. La solucidn se debe evaluar contra
cuatro criterios generales:

e La solucién se debe elegir con base en su potencial para evitar una recurrencia del

problema.
e Lasolucion debe abordar la causa raiz del problema.
o Lasolucion debe ser rentable. La solucion méas cara no necesariamente es la mejor para
los intereses de la empresa.

e Lasolucién debe tener la capacidad de implementarse en un tiempo razonable.
Para garantizar el éxito de la implementacion de la solucion es de vital importancia asignar
deberes a individuos especificos y hacerlos responsables de llevar a cabo la tarea.
Verificar:
Evaluar solucion
Para determinar si la solucion ha funcionado, se deben aplicar las mediciones del desempefio.
Se debe utilizar gréficas de control, histogramas, etc. tanto antes como después. Si se utilizaron
estos recursos durante el anélisis inicial del problema, se puede generar una comparacion directa
para determinar cOmo se esté ejecutando la solucion.

e Analizar y desplegar los datos.

e ¢Se han alcanzado los resultados deseados?

o Comprender y documentar las diferencias.

e Revisar los problemas y errores.

e ¢Qué se aprendid?

e ¢Qué queda aun por resolver?
Actuar:
Asegurar la permanencia de la solucion

Actuar, implica tomar la decision de adoptar el cambio, abandonarlo o repetir el ciclo de
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resolucion de problemas. Si se adopta el cambio, se deben realizar esfuerzos para asegurar que
los nuevos métodos se han establecido. Es facil pensar que el método “nuevo y mejorado” debe
utilizarse, sin embargo, existe la tendencia de regresar a los viejos métodos, controles y
procedimientos cuando se incrementa el estrés.
Mejora continua
Una revision de operaciones pondréa al descubierto muchas oportunidades de mejora. Cualquier
fuente de desperdicio, como las reclamaciones de garantia, horas extra, recortes, repeticion de
procesos, retrasos de la produccién o areas que necesiten mas capacidad, son proyectos
potenciales. Incluso las mejoras pequefias pueden dar como resultado un impacto significativo
en las utilidades de la organizacion (Pg.240).
3.2.2 EL aporte del ciclo Deming a la competitividad
Segun (Delgado, 2011) menciona que aporta una mejora continua en la calidad de sus procesos
y productos. Mejora la eficacia en todos los &mbitos y departamentos de la empresa, es ilimitada
las posibilidades donde se puede aplicar da solucion de problemas y enfoque en el cliente:

e Permite mejorar continuamente los procesos de las organizaciones.

e Esun método efectivo y eficiente al ser un modelo dindmico y flexible.

e Ayuda a reducir costos.

e Se planifican objetivos, estrategias, métodos y procesos en cualquier servicio o producto

de la organizacion asi mismo en los procesos de un sistema de gestion.

e Ejecucion de planes despueés del diagndstico frente al entorno interno y externo.

e Se realizan seguimientos y medicion de las acciones.

e Se realizan mediciones, correcciones y modificaciones.

e Los productos ofrecidos deben reflejar las exigencias de los consumidores

e El ciclo no tiene punto final para optimizar las acciones.
Por lo tanto, ayuda a las organizaciones a crecer y desarrollarse de forma fluida y constante
Las 1SO 9000 ratifican que el ciclo es compatible con los rasgos de la competitividad porque
es una herramienta que se adapta al cambio y no solamente un meétodo para obtener la
certificacion. Asimismo, deja claro que, si no se cumplen los requisitos para implementar un
sistema de gestion de calidad, aplicar esta ruta de la calidad (PHVA) en todos los procesos de
la compafiia respondera a los requisitos de los SGC adelantando exigencias para el momento

de certificarse ademas de la mejora continua y la solucion de problemas.
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3.2.3 De una administracion tradicional a una administracion moderna por medio del
ciclo PHVA

Segun (UMNG., 2019) menciona que otro aspecto clave es que la ruta de la calidad PHVA
refuerza las funciones del administrador de empresas sumando a la eficiencia y eficacia de la
organizacion. Es un tiempo de cambios y los retos que enfrentan los administradores afectan a
las organizaciones de manera inevitable. Cuando los administradores cumplen sus funciones de
planeacion, organizacion, direccion y control se establece como una administracidn autoritaria
tradicional que opera por funciones la cual en un tiempo atras estuvo bien para la época donde
el trabajo hecho por cada persona era rutinario y repetitivo y muy especializado las empresas
se organizaban en formas piramidales, se contaba con una division militar de trabajo, las
decisiones, politicas y objetivos eran centralizadas. Las oficinas eran burocraticas y
funcionaban con reglas y departamentos, la disciplina y el control fisico de manera
imprescindible y existian mecanismos de penalizacion para disciplinar el tiempo y el
movimiento. Pero ahora por la globalizacion y el tipo de economia es necesario evolucionar a
una administracion moderna en donde se toman en cuenta los valores, el trabajo en equipo y el
desarrollo.

Cuando implementamos un sistema de gestion de calidad aplicando el ciclo PHVA la
administracion se fundamenta primero en que es una herramienta que se inspira en la
satisfaccion del cliente interno y externo, si cambia su preferencia sus exigencias o necesidades
la organizacion que implementa esta herramienta también lo hara, la idea de estas
implementaciones se completa con la fidelizacién de clientes, la alta motivacion de los
trabajadores y una gran promocion a la innovacion tecnoldgica , se llevan a cabo consensos
donde se tiene en cuenta la participacion, cooperacién, involucramiento del personal para la
toma de decisiones y las labores propicias para el trabajo en equipo. La colocacion de cada
equipo de trabajo puede ser distinta pero todos ellos tienen en comin que laboran en equipo
para ayudar a la organizacion a cumplir sus metas con mayor velocidad, efectividad.

El Circulo de Deming resulta de aplicar la I6gica y hacer las cosas de forma ordenaday correcta.
Su uso no se limita exclusivamente a la implantacion de la mejora continua, sino que se puede
utilizar, I6gicamente, en una gran variedad de situaciones y actividades. De hecho, constituye

la metodologia basica de una gran cantidad de herramientas de la calidad.
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3.2.4 La competitividad empresarial.

Ferraz y colaboradores (2004) mencionan que una empresa es competitiva si es capaz de
formular y aplicar estrategias que la lleven a una posicion de mercado sostenida o ampliada en
el segmento de la industria donde opera.

a) Ventajas en materia de costos: la competencia basada en el costo predomina en
productos basicos que son no diferenciados, por lo tanto, las empresas son competitivas
si tienen el costo unitario mas bajo y el mayor volumen de producto, y a la vez controlan
el acceso a insumos y a sistemas logisticos eficientes lo que permite reducir costos de
los insumos y de distribucion.

b) Diferenciacion de producto: importante en el sector de bienes durables, las empresas
concentran sus capacidades en las funciones de disefio y comercializacién. La
movilizacion y supervision de proveedores es una fuente fundamental de ventajas
competitivas.

c) Capacidad de respuesta: es una prioridad en el sector de actividad tradicional. Las
empresas apuntan a nichos de mercado para llegar a consumidores especificos,
estratificados segun el ingreso, la educacion u otros criterios. Las exigencias de
calificacion empresarial son menos estrictas que en otros grupos industriales, pero la
habilidad de gestion y supervision son vitales para obtener buenos resultados.

d) Las empresas difusoras de progreso técnico: funcionan en segmentos de mercado
especifico. Deben contar con capacidades tecnologicas solidas y tener acceso a
laboratorios cientificos y tecnologicos actualizados.

3.2.5 Competitividad empresarial y su relacion con la gestion de calidad.

Segun (Delgado, 2011) Una empresa competitiva es la que frente a sus adversarios representa
la capacidad de generar la mayor satisfaccion de los consumidores; si la compafiia no esta en
constante movimiento a realizar mejor sus productos con un valor agregado que su competencia
lo més ldgico es que pierda su diferenciacion y fracase en poco tiempo.

Muchas empresas estan perdiendo su valor agregado apresuradamente por lo cual los
administradores deben estar creando otros, junto con la direccién pensando siempre en la
ventaja competitiva y bienestar de la misma ya que competir en estos tiempos solo con la
creacion de un producto o servicio no es suficiente. Algunos conceptos para tener en cuenta a
la hora de crear un valor agregado son: un ajuste organizacional, competencias profesionales,
cambios en los esquemas de trabajo, reduccion en el margen de ganancia, cambio de enfoque

empresarial y nuevos modelos de administracion y direccién de los negocios.
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Cabe mencionar que la competitividad en estos tiempos se relaciona estrechamente con la
calidad por lo tanto son conceptos que nunca terminan al contrario se vuelven una constante
que se debe renovar porque las necesidades de los clientes son cambiantes y tanto la
competitividad y la calidad son factores que dependen de los clientes. La administracion al
estandarizar el ciclo Deming en las empresas genera un vinculo competitividad-calidad esto
conlleva a la obtencion de ingresos que es el objetivo primordial de una organizacion para su
sostenibilidad y por resultante la capacidad competitiva de la empresa. Debido a ello podemos
expresar que la gestion de calidad es un empuje estratégico que suministra a las organizaciones
una vision competitiva en los mercados con capacidad para influir en su supervivencia y en los
resultados empresariales.
3.2.6 La competitividad y la mejora continua
Segun (Deming, 1994) menciona que para realizar mejoras continuas de nuestro sistema, no
Unicamente nos tenemos que fijar en nuestra propia organizacion, sino que podemos encontrar
herramientas externas muy Utiles que optimicen la actividad empresarial y la calidad de los
servicios y/o productos que aumenten la eficacia y eficiencia de los procesos. Estas mejoras
pueden ser medibles mediante indicadores de procesos, y en muchos casos se podrian
considerar como objetivos, ya que pueden actuar directamente al incremento de facturacion,
clientes, ofertas, etc.
“La Mejora Continua es una actividad recurrente para aumentar la capacidad, para cumplir con
los requisitos” que se mencionan a continuacion:

e Analizar y evaluar la situacion actual.

e Establecer objetivos para la Mejora.

e Implementar una posible solucion.

e Medir, verificar, analizar y evaluar los resultados de la implementacion.

e Formalizar dichos cambios.
Los resultados se revisan para detectar oportunidades de mejora. La mejora es una actividad
continua, y parte de la informacion recibida del propio sistema y de los clientes. Un proceso de
Mejora Continua estd integrado actividades como:

e Realizar un estudio de un proceso, cambios para una mejora, organizacion y planeacién

para implementarlo.
e Llevar al cabo la planeacion y el cambio.
e Observar los efectos adquiridos.

e Analizary corregir
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El proceso se vuelve a reiniciar y repite. La mejora continua va ligada con la calidad, por lo que
Deming define calidad como “un producto o servicio que tiene calidad si sirve de ayuda a
alguien y disfruta de un mercado bueno y sostenido”

A medida que nuestro producto o servicio se convierte en un modelo para las otras empresas,
es importante comprender que no se puede dejar de mejorar. Uno no se puede detener, dado
que cuando lo hace, realmente no se ha detenido, sino que ha retrocedido, puesto que nuestra
competencia sigue mejorando continuamente. Lo 6ptimo debe seguir siendo 6ptimo

3.2.7 El ciclo PHVA y la mejora continua.

Segln (Pineda, 2019) La mejora continua depende del conocimiento de hacia donde vamos, y
el monitoreo continuo de nuestro curso para poder llegar desde donde estamos hasta donde
gueremos estar. Nosotros hacemos esto formulando las preguntas correctas, recolectando datos
atiles en forma continua, y luego, aplicando los datos para tomar decisiones importantes acerca
de los cambios requeridos y/o que iniciativas deben ser sostenidas. El objetivo de una cultura
de mejora continua, es, por lo tanto, apoyar un viaje continuo hacia el logro de la vision
organizacional mediante el uso de retroalimentacion de desempefio.

Se habla mucho de la mejora continua, y en realidad raramente se hace o se sostiene. Una razon
para esto, es que existe mucha confusion acerca de que exactamente es la mejora continua.
Existen dos componentes principales para el logro de la mejora continua: el monitoreo vy el
ajuste. EI monitoreo es acerca de la medicion y el rastreo. Nosotros medimos lo que importa y
rastreamos su progreso. El ajuste es acerca del cambio, nosotros utilizamos la retroalimentacion
obtenida en nuestra etapa de monitoreo para promover y facilitar el camino deseable

El ciclo PHVA en su primer concepto describe un plan de mejoramiento ya que nos lleva de un
punto actual a otro donde quisiéramos estar. Se realiza un planteamiento de metas para alcanzar
ese punto de mejoramiento por medio de un analisis de la situacion presente frente al objetivo
propuesto y las estrategias para conseguirlo. En otro de sus conceptos se procede a controlar y
medir la veracidad del plan de mejoramiento y determinar si es lo correcto o corregir, de esta
forma se demuestra la ayuda del modelo PHVA a la mejora continua

3.2.8 La competitividad y la relacion con los clientes

La mejor forma de lograr una ventaja competitiva es crear relaciones con los clientes por medio
de la calidad de los servicios o productos los cuales destaquen en sus expectativas y
emocionalmente sea positiva su experiencia para que se fidelice con la marca y sea un canal de
publicidad con otros usuarios. Actualmente la satisfaccion de los clientes es uno de los objetivos

primordiales de las empresas frente al mercado tan competitivo puesto que las compafiias
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reproducen los productos a mayor rapidez y a menor costo ante este escenario Las empresas
trabajan integrando todas sus areas en funcion de satisfacer las expectativas de los
consumidores, determinan que quieren y sus necesidades.
Karl Albrecht, propone una escala jerarquica de cuatro expectativas que un cliente espera recibir
de un producto o servicio:

e Basicos: elementos necesarios que definen el producto o servicio.

e Esperado: elementos que pretende un cliente que tenga el producto o servicio.

e Deseado: atributos que el cliente no espera pero que conoce y desea de producto o

servicio.
e Inesperado: atributos que superan las expectativas del cliente y que logran
sorprenderlo.

Recuerda que sorprender positivamente al cliente es una estrategia de éxito garantizado,
generando recuerdos y buenos comentarios, por lo tanto, se deben renovar permanentemente
los atributos inesperados para que no pierdan fuerza en el tiempo y se conviertan en un nivel
esperado por el cliente.
Teniendo en cuenta que los niveles de satisfaccion se dan luego de realizada la compra o
adquisicion de un producto o servicio, los clientes experimentan un nivel de satisfaccion que
dan como resultado un tipo de lealtad hacia la marca.
El PHVA como herramienta de la gestion de calidad se involucra con los clientes desde el
proceso de planificacidn del disefio- calidad del disefio. Se realiza el circulo involucrando todos
y cada uno de los procesos y subprocesos necesarios en el disefio y como efecto se va a
conseguir un producto que satisface las expectativas de los clientes y de todas las partes
implicadas.
El consumidor en su compra confronta ofertas econdmicas y cualidades del producto o servicio,
entre otras caracteristicas tendra en cuenta la calidad del producto, las experiencias de otros
clientes y la informacién suministrada por el vendedor y se decidira por la oferta que crea mas

atractiva, en este caso la estrategia competitiva de la compafiia es la creacién de valor al cliente.
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3.2.9 Los 14 puntos de Deming
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Figura 2. Los 14 puntos de Deming
Fuente: 14 puntos Deming segun (Wikidot, 2012)

El Dr. Deming con sus 14 puntos como método es utilizado para alcanzar la calidad y la
productividad de manera eficaz, siendo estos puntos un conjunto para la planificacion a largo
plazo poniendo en compromiso de modificar su forma de pensar y actuar.

Principio 1: Crear constancia para mejorar el producto y el servicio.

Segun (Mulder, 2017) menciona que el principio uno es esforzarse por el mejoramiento
constante de los productos y servicios, con el objetivo de ser competitivos y garantizar la
coherencia en la forma de hacer negocios, lo que garantizara la retencion del empleo. No solo
haga ajustes al final del proceso de produccién, sino que evalué si son necesarias las mejoras
durante el proceso y comience de inmediato.

Segun (ROSANDER, 1994) dice que la constancia en mejorar el producto o servicio debe ser
permanente como una meta estable. Teniendo como objetivo de minimizar errores, demoras,
tiempos muertos con el fin de cumplir los requisitos del cliente.

Principio 2: Adoptar la nueva filosofia.

Segun (GITLOW, 1989) “indica que la satisfaccion del cliente debera ser el punto focal del
pensamiento empresarial. Suministrarles a los clientes bienes y servicios que correspondan a
las expectativas y a las necesidades de ellos a un precio que esté dispuestos a pagar, es lo méas

importante.”
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Segun (Diaz, 2010) menciona, implementar una nueva filosofia en la empresa, representa un
cambio en la educacion de todos los involucrados, entrenamiento y alegria en el trabajo, junto
con la responsabilidad de cambiar la forma de pensar y trabajar respecto a la calidad.
Principio 3: No depender més de la inspeccion masiva.

Segln (Deming, 1994) dice que la inspeccidn rutinaria al 100 por 100 para mejorar la calidad
equivale a planificar los defectos y a reconocer que el proceso no tiene la capacidad necesaria
para cumplir las especificaciones.

La calidad no se hace con la inspeccién sino mejorando el proceso de produccion. La
inspeccidn, los desechos, la degradacion y el reproceso no son acciones correctoras del proceso.
El reproceso eleva los costos. A nadie le gusta hacer reparaciones. Es importante hacer la
inspeccion en el punto adecuado para que el coste total sea minimo.

a) Lainspeccion no mejora la calidad ni la garantiza. La inspeccion llega tarde. La calidad
buena o mala ya esta en el producto. Como dijo (Harold F. Dodge): “Usted no puede
inspeccionar e introducir la calidad en un producto”.

b) La inspeccidn en masa es, con raras excepciones, no fiable, costosa e ineficaz. Es un
sistema de vida en la mayoria de empresas, es una actitud nacida de la desconfianza,
la incomprension y la renuencia a controlar y a mejorar el proceso.

c) Los inspectores no se ponen de acuerdo hasta que su trabajo se lleva a control
estadistico, no se ponen de acuerdo entre ellos, los instrumentos de ensayos baratos o
caros requieren mantenimiento y estudio. La inspeccion rutinaria se hace no fiable
debido al aburrimiento y a la fatiga. La excusa corriente del que hace el trabajo, cuando
se le ponen delante los datos sobre el nimero de unidades defectuosas que ha hecho,
es que los instrumentos utilizados para los ensayos no son fiables. La inspeccion y el
registro automatico requieren una vigilancia constante.

d) Por el contrario, la inspeccion de muestras pequefias del producto para hacer los
gréaficos de control, para conseguir o mantener el control estadistico es un trabajo
profesional. Los inspectores del proveedor y del cliente tienen tiempo de comparar sus
instrumentos y ensayos, de aprender a hablar en el mismo idioma.

Principio 4: Acabar con la préactica de hacer negocios basandose Unicamente en el precio.
Segun (DEMING, 1989) dice que el precio no tiene ningun significado si no se mide la calidad
que se esta comprando. Sin unas medidas adecuadas de la calidad, el negocio se encamina hacia
el licitador mas bajo, y el resultado inevitable es una baja calidad y un coste elevado. EI cambio

constante de proveedores con base sélo en el precio aumenta la variacion en el material de
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produccion, porque cada proveedor maneja un proceso diferente.

El funcionario de compras debe buscar un solo proveedor para cada articulo que demuestre
tener estabilidad economica, estabilidad laboral, administracion consciente de la calidad,
estabilidad politica, control estadistico de los procesos, tiempo muerto nulo o escaso, relaciones
de suministro estable, etc. EI hecho de tener un solo proveedor le envia a éste el mensaje:
“Confio en usted y pretendo tener un trato comercial con usted a largo plazo”. (Gitlow, 1989)
Segun (GITLOW, 1989) menciona que en estos tiempos para realizar las compras de una
empresa debe estar a cargo personal capacitado para juzgar la calidad estos funcionarios de
compras deben comprender lo problemas que surgen con el uso de los materiales que se
adquirira.

Los compradores deben buscar la mejor calidad en una relacion de largo plazo con un solo
proveedor, para determinado articulo y no a un bajo precio, donde deben encontrar un proveedor
para cada articulo Demostrar estabilidad econdmica, estabilidad laboral y gestion
administrativa, comprender la calidad, la estabilidad politica, el control estadistico de los
procesos, el tiempo de inactividad es nulo o muy pequefio, la relacién de suministro es estable.
Principio 5: Mejorar constantemente y por siempre el sistema de produccion y servicio.
Segun (Diaz, 2010) menciona que una empresa tiene que estar en una mejora constante para
asegurar la calidad mediante el uso de herramientas estadisticas, tales como los graficos de
control y programas de mantenimiento que ayudan a eliminar las causas especiales. Cuando se
mejora un proceso, mejora el conocimiento del proceso al mismo tiempo. Mejoramiento del
producto y el proceso van mano a mano con mayor comprensién y mejor teoria. La
Organizacion debe tener un proceso para obtener retroalimentacién de los clientes sobre sus
productos y servicios. Debe trabajar en las variables mas criticas primero, por cuanto asi tendra
mas impacto en la Calidad.

La mejora no es un esfuerzo de una sola vez, la alta direccion estd obligada a buscar
constantemente maneras de reducir el desperdicio y mejorar la calidad. Un obstaculo grande a
la calidad es que la administracion considera que todos los problemas son responsabilidad de
los trabajadores. Los administradores piensan que no habria problemas en la produccion o en
el servicio si los trabajadores cumplieran su labor tal como se les ensefid. La realidad es otra;
los trabajadores estdn maniatados por el sistema, que es responsabilidad de la administracion.
Segin (Mulder, 2017) dice que, mejora constantemente y para siempre. EI mejoramiento
continuo del proceso de produccion y servicio da como resultado una mejor calidad y

productividad, lo que a su vez conduce a una reduccion de costos. Esta parte también se refiere
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al primer y tercer punto. La calidad mejorada conduce a un menor desperdicio de otras materias
primas, lo que posteriormente tiene un efecto rentable.

Realizando auditorias internas, dar seguimiento a los hallazgos encontrados, asi como su
respetiva solucion. Poniéndose metas alcanzables y un plan para poder Ilegar a conseguirlas.
Principio 6: Instituir la capacitacion en el trabajo.

Segun (Diaz, 2010) menciona que la capacitacion a los trabajadores de acuerdo a sus funciones
es una manera de lograr la mejora en los productos o servicios de una empresa.

En la filosofia Deming los trabajadores son el activo mas importante, ningun otro activo de la

empresa mejora con el tiempo como un empleado. Debemos comprometernos a dedicar tiempo,
esfuerzo y dinero para prepararlos y capacitarlos, a fin de que puedan adoptar la filosofia de la
organizacion y efectuar su trabajo correctamente, y luego evaluar si estan o no estan alcanzando
sus objetivos personales o los de la organizacion. Al definir operacionalmente lo que se espera
del trabajador y al orientar la capacitacion hacia el mejoramiento de lo que él ya sabe, la
administracion crea una experiencia positiva.
Principio 7: Instituir el liderazgo.
Segun (GITLOW, 1989) menciona como describe el Dr. Deming en su libro “Out of Crisis” la
tarea de la alta direccion no consiste en supervisar, sino en el liderazgo, supone adoptar e
instituir el liderazgo para la direccion de personas, reconociendo sus diferencias, habilidades,
capacidades, aspiraciones, destrezas, etc. El proposito del liderazgo es ayudar al equipo a
mejorar su trabajo.
Las organizaciones deben adoptar e instituir el liderazgo, de manera que la labor de los
supervisores o jefes no se limite a dar rdenes o impartir castigos, sino que mas bien se convierta
en un orientador que le ayude a la gente a hacer mejor su trabajo y que identifique quiénes son
las personas que necesitan mayor ayuda para hacerlo.
Principio 8: Desechar el miedo.
Segun (DEMING, 1989) menciona que el temor dentro del operador para informar o preguntar
a su superior puede dar perdidas econémicas ya que el trabajador o la persona que este con
temor simplemente no lo hard por miedo de ser reducido el sueldo, tener quejas o por no
escuchar hablas.

Eliminar el temor fortaleciendo la seguridad en sus trabajadores, proveer la seguridad y un
ambiente de confianza en los trabajadores, asi se eliminaran muchos problemas con la calidad.
Cuando el miedo es utilizado para mejorar el desempefio individual, esta meta no se logra. El

uso del miedo evita que la gente piense, les roba el orgullo y la alegria de trabajar y mata toda
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forma de motivacion intrinseca. EI miedo es causa de incalculable desperdicio y pérdidas.
Principio 9: Derribar las barreras que hay entre las areas de staff
Segun (Diaz, 2010) menciona que es promover el trabajo en conjunto; es decir, que todos los
departamentos trabajen con el objetivo de lograr una meta en comuin, para evitar problemas de
comunicacion y mantener la mision de la empresa.
Disefiar en equipo descubre los valores de las personas. La Gerencia debe ayudar a utilizar los
talentos y las habilidades de la gente en beneficio de la Empresa, y lograr la voluntad para
destinar el tiempo necesario para comprender el problema, y evitar que afios de tradiciéon y
cultura organizacionales entraben el proceso para trabajar juntos.
El rol del gerente es:

o Comprender el sentido del sistema

o Fomentar en su gente el deseo de aprender

e Saber que tiene tres fuentes de poder:

e Formal,

o Conocimiento,

e Personalidad y Poder de Persuasion.

e Crear a confianza.
Principio 10: Eliminar los eslogans.
Segun (Diaz, 2010) dice evitar la presion en los trabajadores para aumentar la productividad,
con reglas amenazantes y lemas fuera de lugar, permitiendo que los trabajadores formulen sus
propios lemas, asi como evitar los slogans fraudulentos que no cumplan con la realidad interna
de la empresa.
Principio 11: Eliminar las cuotas numéricas.
Segun (DEMING, 1989) menciona que suprimir las cuotas, porque éstas acaban por fomentar
que la gente se concentre en la cantidad, muchas veces a expensas de la calidad. Las compairiias
deben enfocarse hacia problemas de calidad, en lugar de perseguir nimeros ciegamente.
Segln (Diaz, 2010) menciona eliminar las tasas de produccion obligatorias hace que los
empleados se sientan menos presionados y realicen su trabajo mecanicamente, sin tomar en
cuenta otros aspectos como la calidad y mas si no se les proporcionan herramientas ni recursos
necesarios para lograrlos.
Principio 12: Eliminar las barreras que privan a la personas de estar orgullosas de su
trabajo.

Segun (GITLOW, 1989) “La gente desea hacer un buen trabajo y le mortifica no poder hacerlo.
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Con mucha frecuencia, los supervisores mal orientados, los equipos defectuosos y los
materiales imperfectos obstaculizan un buen desempefio. Es preciso remover esas barreras”
Segun (Diaz, 2010) Desechar las culpas al trabajador, muchas de las veces, las fallas en calidad
se dan por errores en el sistema y la mala eleccion o implementacion del mismo y se deben
analizar todos esos puntos para establecer un criterio acertado de cules son las causas de los
problemas.
Principio 13: Instituir un programa vigoroso de educacion y reentrenamiento.
Lo que necesita una organizacion no es solo gente buena; necesita gente que esté mejorando su
educacion. (Deming, 1989).
Segun (GITLOW, 1989) menciona que la educacion de los empleados es de suma importancia
para poder asumir nuevos cargos dentro de la organizacién, no hay limites cuando el personal
desarrolla sus conocimientos en asumir nuevos retos.
Principio 14: Tomar medidas para lograr la transformacion.
La transformacion es el trabajo de todos. Establezca acciones concretas para implementar y
realizar la transformacidn y el cambio en toda la organizacion. (Mulder, 2017).
Segun (GITLOW, 1989) dice que para cumplir con la mision de la calidad se necesitara el
compromiso de un grupo de la alta administracion con un plan de accién que tanto los
trabajadores como la parte administrativa se comprometa en cumplir los 14 puntos Deming.
Los Catorce Principios de Deming deben ser conocido por toda la empresa empezando de la
alta direccidn hasta sus obreros, su aplicacion debe ser en conjunto para no presentar mejoras
individuales, ya que la transformacion de la organizacion se basara en la aplicacion de todos
los principios Deming, también cabe mencionar que en algunas empresas los directivos han
elegido y aplicado algunos de los puntos para lograr un progreso a través de acciones que
demostrarian a la organizacion su compromiso y accionar para la mejora continua de sus
procesos productivos.
3.2.10 Como se trabaja con el Ciclo Deming
La metodologia Deming aplica pasos definidos perfectamente que busca la optimizacion
constante de las actividades empresariales, con la cual asegura el cumplimiento del objetivo
planteado por la empresa y asi seguir con la mejora continua de los procesos productivos.

e Laorganizacion légica del trabajo,

o Lacorrecta realizacion de las tareas necesarias y planificadas,

e Lacomprobacidon de los logros obtenidos,

o Laposibilidad de aprovechar y extender aprendizajes y experiencias adquiridas.
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3.2.11 Uso del ciclo Deming
Siendo el ciclo de Deming un sistema que busca la optimizacién constante de las actividades
empresariales a través de cuatro etapas, una vez que se llega a la Gltima etapa, la empresa debe
volver a comenzar, promoviendo asi una autoevaluacion continua que le permita identificar
oportunidades de mejora en cada proceso dentro de la empresa y cada vez que se presente un
proyecto especifico se debe realizar con técnicas participativas del personal logrando un trabajo
en equipo. Por ejemplo.

o Equipos de logistica.

« Equipos para el analisis y solucion de problemas.

e Equipo de disefio.

o Equipos de mantenimiento.

e Equipos de seguridad.
También hay que denotar que las normas ISO ha tomado como base el modelo Deming para
poder ordenar el contenido de las Gltimas ediciones, de sus conocidas normas internacionales
ISO 9001:2000 (Sistemas de Gestidn de la Calidad - Requisitos) y 1SO 14001:1996 (Sistemas
de Gestion Ambiental - Especificaciones y directivas para su uso), estas dos normas estan
comprometidos con la mejora continua dentro de las empresas, a partir de los principios
expuestos por Deming en sus catorce puntos para hacer un cambio cultural necesario en la
gerencia de las empresas.
3.2.12 Ventajas y desventajas del ciclo PHVA en las empresas.
El circulo de Deming es un método iterativo de gestion, cuyo fin es obtener la mejora continua
de un producto, proceso o servicio en la empresa, para lo cual primero se debe tener claro es la
toma de conciencia, tanto de la gerencia como de los empleados, en adoptar la mentalidad de
un mejoramiento continuo. A continuacion las ventajas y desventajas del ciclo PHVA.

Ventajas y desventajas del ciclo (PHVA) en las Empresas
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Tabla 3. Ventajas y desventajas del ciclo (PHVA)

Ventajas Desventajas

Puede ayudar en todo tipo de situaciones. Una definicién poco especifica puede llevar

a un uso incorrecto del método.

La configuracion es sencilla y requiere poca | Los cambios deben planificarse para
orientacion. periodos de tiempo largos.

Reduccion de produccion defectuosa- | No permite una resolucion rapida de
(reduccidn de costos). problemas que requieran de mucha

urgencia.

Incrementa la productividad y dirige a la [ En vista de que los gerentes en la pequefia
organizacion hacia la competitividad. y mediana empresa son muy conservadores
el mejoramiento continuo se hace un

proceso muy largo.

Permite eliminar procesos repetitivos. Hay que hacer inversiones muy

importantes.

Fuente: Elaboracion propia (2021)

3.3 Las Cuatro Dimensiones del conocimiento profundo del Dr. Deming.

Segln (DEMING, 1989) sintetizd gran parte del trabajo de su vida en su Gltimo libro The New
Economics; al introducir el concepto del “conocimiento profundo” pretende proporcionar
directrices para la transformacién de los sistemas de gestion. Para él, la funcion gerencial
implica percibir la organizacién como un “sistema”, saber distinguir entre las causas comunes
y especiales de las variaciones del sistema y comprender su estabilidad y mejora. Las personas
deben también adquirir la "teoria del conocimiento”, y entender el "conocimiento de la
psicologia" para motivarlos a alcanzar los objetivos del sistema. Los conceptos de apreciacién
por el sistema, el conocimiento de la variacion, la teoria del conocimiento y la sicologia estan
interrelacionados. Los primeros tres componentes del sistema de “conocimiento profundo”
demuestran el empleo del método pragmaético y reflejan su enfoque cientifico; el cuarto

componente pone de relieve el enfoque humanista de su filosofia.
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Tabla 4. Las Cuatro Dimensiones del conocimiento profundo del Dr. Deming.

Apreciacion Teoria del

por sistema conocimiento

Conocimiento ) )
Sicologia

acerca de la

variacion

Fuente: Elaboracién propia (2021)

3.3.1 Reconocimiento de la existencia del sistema de gestion
Segin (DEMING, 1989), La teoria sobre gestion de la calidad ha identificado varias
dimensiones que han sido documentadas y empiricamente analizadas en los estudios de medida
(fiables y validos) de la gestion de la calidad y en los estudios dedicados al analisis de la relacién
entre la gestion de la calidad y el resultado empresarial. En este sentido, los estudios de medida
han desarrollado instrumentos fiables y validos para medir la gestién de la calidad en empresas
industriales.

3.3.2 Teoria de la variacion
Segin (CANARD, 2011) menciona que el Dr. Deming. “La mayoria de la gente prefiere la
certeza a la incertidumbre, prefiere previsibilidad a imprevisibilidad”.

La variacion es la principal culpable de la mala calidad. En los ensambles mecénicos, por
ejemplo, las variaciones en las especificaciones de las dimensiones de las partes dan lugar a un
desempefio inconsistente y desgaste y fallas prematuras.

3.3.3 Teoria del conocimiento

Segin (DEMING, 1989), en esta teoria es tomado como elemento principal a la parte
administrativa para poder dirigir a la empresa de con ética, responsabilidad y sostenibilidad
para gque los trabajadores cumplan con sus actividades diarias.

La formacion académica de los empleados debe ser constante ya que asi permite la
actualizacion de los conocimientos, esta debe ser indispensable porque permite el desarrollo
adecuado dentro del proceso productivo.

3.3.4 Psicologia del ser humano
Segun (EVANS, 2008) menciona que el conocimiento de la psicologia incluye el conocimiento

de que las personas son diferentes el uno del otro y el conocimiento de cémo utilizar estas
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diferencias para optimizar sus capacidades. EI temor no motiva a las personas; en vez de ello,
evita que el sistema alcance todo su potencial; si las personas no disfrutan de su trabajo, no
seran productivas ni se enfocaran en los principios de la calidad. La psicologia nos ayuda a
nutrir y conservar estos atributos positivos innatos de las personas; de lo contrario, se tendra
que recurrir a recompensas y castigos que no ofrecen valores a largo plazo.

Segun (DEMING, 1989) menciona que la principal fuente de motivacion es intrinseca al
individuo y que el énfasis en la motivacion extrinseca tiene un efecto destructivo. Las personas
nacen con la motivacion intrinseca (autoestima, dignidad, cooperacion, curiosidad, alegria en
el aprendizaje).

3.3.5 Matriz de las Cuatro Dimensiones y los Catorce Principios del Dr. Deming

Del analisis realizado a los Catorce Principios y las Cuatro Dimensiones del “conocimiento
profundo” del Dr. Deming, se propone una Matriz Relacional que permita realizar un
Diagnostico por Bloques. Para poder desarrollar de una mejor manera el sistema de gestion de
calidad se divide por dimensiones los 14 puntos Deming como se muestra en la tabla 5.

Tabla 5. Matriz de las Cuatro Dimensiones y los Catorce Principios del Dr. Deming

Cuatro Dimensiones Catorce Principios

o Punto 1: Crear constancia para mejorar el producto y el servicio
Reconocimiento de la

existencia del sistema

Punto 2: Adoptar la nueva filosofia

Punto 14: Actuar para lograr la transformacion

Punto 3: Dejar de depender de la inspeccién masiva

Punto 4: Acabar con la practica de hacer negocios basandose

Unicamente en el precio

Teoria de la variacion Punto 5: Mejorar constantemente y siempre el sistema de

produccion y servicio

Punto 11: Eliminar los cupos numéricos para la mano de obra y

los objetivos numéricos para los directivos

Teoria del conocimiento Punto 6: Implantar la formacién

27



Punto 13: Estimular la educacién y la auto mejora de todo el

mundo

Punto 7: Adoptar e implantar el liderazgo

Punto 8: Desechar el miedo

Punto 9: Derribar las barreras entre las areas de staff

Psicologia del ser humano | Punto 10: Eliminar los eslogans

Punto 12: Eliminar las barreras que privan a la gente de su

derecho de estar orgullosa de su trabajo

Fuente: Elaboracion propia (2021)

3.4 Definicion de términos.

a) Ciclo Deming

El ciclo de Deming (de Edwards Deming), también conocido como circulo PDCA o espiral de
mejora continua, es una herramienta de mejora continua de la calidad en 04 pasos.

b) Eficacia

Se trata del nivel de cumplimiento de los objetivos perseguidos mediantes planes de accién, sin
considerar los medios que se emplean para el logro de las metas como se da con la definicién
de eficiencia, un vocablo que se confunde frecuentemente con eficacia. Desde la perspectiva
axioldgica, el valor jerarquico de eficacia es menor al de eficiencia.

c) Eficiencia

Se trata de la relacion existente entre los recursos que se emplea en determinados proyectos y
el resultado obtenido con el mismo. Ante todo se refiere a conseguir una misma meta empleando
la menor cantidad de recursos o cuando se logran méas objetivos con la misma cantidad de
recursos.

d) Produccion

Proceso a través del que se generan los bienes y servicios econdmicos. Es la actividad mas
importante de cualquier estructura econdmica que esta organizada para que se produzcan,
distribuyan y consuman los bienes y servicios.

e) Productividad

La productividad laboral representa el volumen total de produccion (medido en términos de
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Producto Interno Bruto, PIB) producido por unidad de trabajo (medido en términos de nimero
de personas empleadas u horas trabajadas) durante un periodo de referencia temporal
determinado.

f) Proceso de produccion

En una empresa, se denomina proceso de produccion al conjunto de diversos procesos a los
cuales es sometida la materia prima para transformarla, con el fin de elaborar un producto
destinado a la venta.

g) Plan de Mejora

Un plan de mejora es como el conjunto de acciones programadas para conseguir un incremento
en la calidad y el rendimiento de los resultados de una organizacion.

h) Acero inoxidable

El acero inoxidable es el nombre comun de todos los grados de acero que contienen por lo
menos un 10,5% de cromo. El acero es un hierro con una cantidad controlada de carbono.

i) Mejora continua

Se refiere a que siempre se esta en un proceso de cambio, de desarrollo y con posibilidades de

mejorar.

3.5 Productividad en el &rea de procesos.
Segun la EPA Necesita de un esfuerzo continuo para acomodar las labores econémicas a la
condicién cambiante y que se apliquen nuevas herramientas y metodologias. (EPA, 2009)
Asi mismo, (Gutierréz, 2010) afirma que los efectos que se logran pueden ser medidos en
unidades fabricadas, en elementos vendidos o en beneficios, en tanto que los recursos que se
emplean pueden ser cuantificados por cantidad de trabajadores, tiempo total empleado, horas
maquina, etc.
Para este estudio la productividad se define como los resultados de una labor de produccion y
la manera en que se logré la produccidn, es decir que tiene relacién con las metas de la
organizacion y el clima laboral, para lo cual deben considerarse todos los recursos usados para
lograr las metas y el resultado.
La férmula de productividad esta definida por el producto de eficiencia por eficacia.

Productividad = (Eficiencia)(Eficacia)

Fuente: (Gutierréz, 2010)

3.5.1 Eficiencia

Como puede observarse la eficacia sefiala a realizar la evaluacion de los resultados y que se

maximicen los procesos productivos. (Actualidad Empresarial, 2010).
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Se comprende que la eficiencia se da cuando se usan cantidades menores de recursos para que
se logre una misma meta. O de forma contraria, cuando se consiguen mejores resultados
haciendo uso de 1os mismos recursos 0 menos recursos.

Buscar la eficiencia se trata de mejorar los recursos y gestionar para que no exista desperdicio
de recursos, por ejemplo, disminuir el tiempo desperdiciado

Tiempo util * 100
Tiempo total
Fuente: (Gutierréz, 2010)

Eficiencia =

3.5.2 Eficacia

En esta parte se requieren los estudios de determinadas funciones de las cadenas de valor.
(Actualidad Empresarial, 2010).

Segun (Gutierréz, 2010) define a la eficacia como el nivel en que se efectian las labore
planificadas y se logran los objetivos planeados ,siendo necesario para esto utilizar los recursos
adecuadamente para lograr las metas trazadas (hacer lo planeado), luego indica lo importante
de ir en busca de la optimizacion de la eficacia, cuyo propdsito es que se optimice el rendimiento
del equipo, las herramientas y los procedimientos, asi como realizar la capacitacion del personal
para el logro de las metas planteadas, a través de disminuir productos defectuosos, fallas en el
arranque y defectos en materiales y equipos. Ademas, la eficacia debe buscar incrementar y
mejorar la habilidad de los empleados y generar programas que les ayuden a hacer mejor su
trabajo.

La formula para eficacia es:

Resultado alcansado * 100

Eficacia =
f Resultado previstos

Fuente: (Gutierréz, 2010)

3.6 Sistema de gestion de calidad
Segun (Yéafez, 2008) Un Sistema de Gestién de la Calidad es una forma de trabajar, mediante
la cual una organizacion asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes. Para lo cual
planifica, mantiene y mejora continuamente el desempefio de sus procesos, bajo un esquema de
eficiencia y eficacia que le permite lograr ventajas competitivas.
Ventajas del SGC

e Mejora continua de la calidad de los productos y servicios que ofrece.

e Atencion amable y oportuna a sus clientes.

« Transparencia en el desarrollo de procesos.

e Asegurar el cumplimiento de sus objetivos, en apego a leyes y normas vigentes.
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e Reconocimiento de la importancia de sus procesos e interacciones.

« Integracion del trabajo, en armonia y enfocado a procesos.

e Adgquisicién de insumos acorde con las necesidades.

o Delimitacion de funciones del personal.

« Mejores niveles de satisfaccion y opinion del cliente

e Aumento de la productividad y eficiencia

e Reduccion de costos

o Mejor comunicacion, moral y satisfaccién en el trabajo

o Una ventaja competitiva, y un aumento en las oportunidades de ventas
Segun (Duran, 1992) La gestion de calidad es un conjunto de caminos mediante los cuales se
consigue la calidad, en la que se define la gestion de calidad como el modo que le da direccion
planificacion y al futuro implantan programas y controlar los resultados de la funcion calidad
con visitas a su mejora permanente asi pues mediante la gestion de calidad la gerencia participa
en la definicion andlisis y garantia de los productos y servicios ofertados por la empresa
interviniendo y haciendo que se realicen los siguientes tipos de actuaciones definidos donde los
objetivos de la calidad es evaluar y vigilar y alcanzar la calidad deseada y mejorar
continuamente convirtiéndose los objetivos y las consecucién de la calidad en un proceso
dindmico qué evoluciona de modo permanente de acuerdo con las exigencias del mercado.
Por lo tanto un sistema de gestién de calidad es una combinacién plenamente funcional de
trabajo instaurada en una organizacion con procedimientos técnicos y administrativos
documentados de forma correcta con la finalidad de brindar una guia para las actividades que
requieren fuerza laboral asi como también dar a conocer la informacion de la Organizacion de
manera eficiente y eficaz logrando obtener la satisfaccion del usuario o cliente sin incurrir en
Altos costos por brindar la calidad de sus productos o servicios.
3.6.1. Sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015
Segun (Medina, 2017) Las normas de sistema de gestion ISO, proporcionan un modelo a seguir
para establecer y operar un sistema de gestion, modelo que es construido en consenso
internacional, obteniendo como ventaja la experiencia mundial de gestion y las buenas
practicas. La familia de normas 1SO 9000, trata diversos aspectos de la gestion de la calidad y
proporcionan orientacion y herramientas para las empresas y organizaciones que quieren
asegurarse de que sus productos y servicios cumplen consistentemente con los requerimientos
del cliente, y que la calidad se mejora constantemente.

La ISO 9001: 2015 aborda el proposito que fundamenta la razon de existencia de una
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Organizacion, al enfocarse en la capacidad de satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes, aumentando su satisfaccion y optimizando el desempefio general de la Organizacion.
Los cambios fundamentales que se realizaron en la version 2015 de la 1SO 9001, estan
caracterizados por dar mayor enfoque ha:

o Generar un pensamiento basado en riesgos

o Existencia de mayor flexibilidad en la documentacion

e Incentivar la mejora continua

« Definir responsables con relacion a cada proceso dentro de la organizacion
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4. MATERIALES Y METODOS

4.1 Método
El presente trabajo de investigacion sobre la aplicacion del ciclo (PHVA) en la empresa
Inoxidables Elite, permite la identificacion de todas las herramientas que ayudan a
mejoramiento continuo de los procesos productivos y buscan obtener una adecuada eficiencia
en las actividades, en la que se desarrollard un marco de acciones bajo un esquema de
planificacion estratégica de la calidad, el mismo que sera clasificado en cuatro dimensiones o
aspectos de la teoria de Deming y que estan inmersos en los 14 principios, las dimensiones son
las siguientes: Reconocimiento de la existencia del sistema, Teoria de la Variacion, Teoria del

Conocimiento y Psicologia del Ser Humano.

4.2 Tipo de Investigacion
Investigacion descriptiva
La investigacion descriptiva permite la recoleccion de datos de los procesos productivos de la
empresa Inoxidables Elite, permite a la empresa identificar continuamente aquellas debilidades
que, de una forma u otra, afectan tanto a la rentabilidad de la organizacién como a la calidad y
con el ciclo PHVA ayudar al mejoramiento continuo de los procesos y obtener una adecuada

eficiencia en las actividades.

4.3 Métodos de investigacion
Método inductivo
En el presente trabajo el método que se utilizo es inductivo ya que es aquel método cientifico
que obtiene conclusiones generales a partir de premisas particulares. Se trata del método
cientifico mas usual, en el que pueden distinguirse cuatro pasos esenciales; la observacion de
los hechos para su registro; la clasificacion y el estudio de estos hechos; la derivacion inductiva
que parte de los hechos y permite llegar a una generalizacion y la contrastacion.
Bibliografico
El método que se utilizo es bibliogréafico porque esta permite la recopilacion de la informacion
necesaria que se obtiene mediante fuentes bibliograficas para realiza de manera ordenada y
cumplir el objetivo propuesto de manera precisa y asi obtener la construccion de conocimientos
necesarios para la aplicacion del ciclo Deming.
Analitico
Con este método nos permite conocer los datos y la informacion de la empresa con la que se

procede a conocer el ciclo Deming para llagar a obtener resultados eficaces al analizar paso a
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paso el ciclo mencionado.

4.4 Técnicas de investigacion

Observacion:

Es el registro visual de lo ocurre es una situacional real, clasificando y consignando los
acontecimientos pertinentes de acuerdo con algin esquema previsto y segun el problema que
se estudia, previamente a la ejecucion de la observacion el investigador debe definir los
objetivos que persigue, determinar su unidad de observacion, las condiciones en que asumira la
observacién y/o las conductas que deberan registrarse.

La entrevista

Es la comunicacion establecida entre el investigador y el sujeto de estudiado a fin de obtener
respuestas verbales a las interrogantes planteadas sobre el problema propuesto. Se estima que
este método es mas eficaz que el cuestionario, ya que permite obtener una informacion mas

completa de la empresa.

4.5 Instrumentos de investigacion

Los 14 puntos Deming

Con los 14 puntos Deming y el ciclo PHVA lograra que la empresa consiga la satisfaccion del
cliente mediante el establecimiento de procesos de mejora continuada dentro de la misma. Esta
metodologia es aplicable a cualquier tipo de organizaciéon en cualquier sector o actividad
empresarial o industrial. Esta basada en los 14 principios de gestion de calidad, fundamentales

para una buena gestion empresarial.
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5. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

5.1 En base al objetivo 1.
Diagnosticar la situacién actual de los procesos productivos de la empresa “"Inoxidables
Elite”
5.1.1 Descripcion de la Empresa Inoxidables Elite
Historia
La empresa fue fundada por el Sr Jorge Tenegusfiay en Riobamba Ecuador como un pequefio
taller metal mecanico un 16 de Junio del afio 2008 con un escaso conocimiento en trabajos de
acero inoxidable siendo esto un vinculo inmediato con varias plantas de lacteos de este vuestro
querido canton, con el paso del tiempo y debido a la excelente acogida en el mercado, seguimos
sumando nuevas lineas de maquinarias para diferentes necesidades.
Ubicacion
La empresa Inoxidables Elite esta ubicada en la provincia de Chimborazo cantén Riobamba en

la Av. Juan Félix Proafio e Islandia. Barrio: La Libertad-Via a San Luis

_.__‘-__,—. @ @

Figura. 3 Ubicacion de la empresa Inoxidables Elite
Fuente: Google Maps
Mision
Fabricar y ofrecer productos y servicios con un altisimo estandar de calidad, las mismas g se
conviertan en soluciones para nuestros clientes, brindandoles garantias y un servicio post venta

de primera.
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Vision

Seguir ampliando nuestro liderazgo en disefio, fabricacion y comercializacién de nuestras

diferentes lineas de productos enfocadas en a la agro industria.

Infraestructura

Para la construccion de maquinarias ELITE dispone de una area de 1560 m2, técnicamente

distribuidos para cada operacion: 650 m2 area de produccion, 150 m2 oficinas, 180 m2 area de

bodega, 350 m2 parqueadero, y 230 m2 area de recreacion.

Equipos

La empresa Inoxidables Elite cuenta con equipos de primera para el proceso de construccion de

maquinarias y/o servicios

netamente en ACERO INOXIDABLE tales como:

e Guillotina hidraulica

e Plegadora hidraulica

e Torno paralelo

e Baroladora de ldmina

e Corte plasma
e Soldadura tig. etc.

Productos y servicios

Tabla 6. Los productos y servicios de la empresa Inoxidables Elite

e Tanque de enfriamiento de leche.

e Caldero vertical y horizontal de 10 hp

e Tanque eliptico para transporte de leche.

e Bidones en acero inoxidable.

e Tina pasteurizadora.

e Mesa de moldeo de quesos.

e Despulpadora de frutas.

e Yogurtera.

e Envasador de yogurt manual.

e Peladora de pollos.

e Congelador vertical.

e Vitrina frigorifico panoramico.

e Horno de cuatro latas.

e Licuadora industrial.

e Cuarto frio.

e Frigorificos.

e Marmitas.

e Cocinas, congeladores, molinos de carne, etc.
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e Corte plasma.

e Suelda tic.

e Barolado en planchas.
e Plegadora (dobles)

e Guillotina (cortes)

e Reparacion o mantenimiento preventivo y correctivo de
equipos.
Fuente: Elaboracion propia (2022)

5.1.2 Organigrama de la empresa Inoxidables Elite

Jefe de Personal
Ayudante | | Ayudante | | Ayudente | [ Ayudante1 | | Ayudante2 | E

Figura 4. Organigrama de la empresa Inoxidables Elite
Fuente: Elaboracién propia (2022)
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Figura 5. Instalaciones de la empresa Inoxidables Elite

Fuente: Elaboracién (propia 2022)

Figura 6. Entrevista al gerente propietario de la empresa Inoxidables Elite

Fuente: Elaboracién propia (2022)
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5.1.3 Diagnostico de la situacion actual de la empresa Inoxidable Elite

Actualmente la empresa Inoxidable Elite esta inmersa en un ambiente bastante competitivo y
de constantes cambios, es por ello que el control de calidad y la mejora continua de los procesos
productivos, se han convertido en factores indispensables para la supervivencia de la empresa.
Las mismas que necesitan una mejor gestion de sus recursos y actividades con el fin de lograr
resultados eficientes y eficaces.

Para la presente investigacion es de total importancia determinar el nivel que un sistema de
Gestion de control de Calidad esta implementado en la empresa Inoxidables Elite, es por eso
que se tomara como referencia los 14 puntos Deming, la misma que requiere el uso de una
entrevista o un ckek list para determinar e identificar las deficiencias existentes en una
organizacion que tenga o no implementado.

Gracias a este método de verificacion se podra diagnosticar la situacion actual de la empresa
con total seguridad todos y cada uno de los elementos que faltasen para dar cumplimiento a
cada uno de los puntos.

Para la mejora continua en sus procesos se llevd acabo las evaluaciones, recopilacion de
informacion en la empresa Inoxidables en primera instancia se define los procesos productivos
que tiene laempresa, la caracterizacion de los procesos productivos para finalizar el diagnostico
se aplicara un cuestionario a la empresa basado en los 14 puntos Deming; en la que esta
enfocado en como se esta llevando acabo los procesos productivos y el control de calidad en
los productos o equipos que se fabrican diariamente para satisfacer las necesidades de los
clientes.

5.1.4 Observacion de la situacion en la que se encuentra la planta industrial

Con la técnica de la observacion lograremos identificar las debilidades y los problemas dentro
del proceso productivo de la empresa, a fin de corregir en busqueda de generar eficiencia a

través de cambios sustanciales.
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Tabla 7 Diagndstico a la empresa Inoxidables Elite mediante la observacion

Diagnostico de la situacion de la empresa Inoxidables elite
mediante la observacion

Ciclo Deming Condiciones
Falta de liderazgo

Falta de planos adecuados para la elaboracion
de equipos.

Falta de planificacion

Falta de la organizacion interna de la empresa.
Actualizacion de documentos.

Materia prima en desperdicio

Actividades no controladas

H Falta de tiempos estandar en el proceso
Incumpliendo de tareas

Falta de compromiso de trabajadores
Inadecuado control de calidad

v Falta de control de las actividades diarias
dentro de la empresa.

Falta de formatos para el control
Falta de informes
A Falta de documentacion

Andlisis de datos
Fuente: Elaboracion propia (2022)

5.1.5 Encuesta a la empresa Inoxidables Elite

En la aplicacion de la entrevista la empresa Inoxidables Elite se tendré en cuenta las siguientes
especificaciones:

Criterios de calificacion:

Totalmente en En Indeciso De Muy de
Escalas del desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo PUNTUACION
estudio
1 2 3 4 5
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Tabla 8. Diagnostico en base a los 14 puntos Deming, a la empresa Inoxidables Elite.

Principio 1: Crear constancia para
mejorar el producto y el servicio

Totalmente en
desacuerdo

En
desacuerdo

Indeciso

De
acuerdo

Muy de
acuerdo

1) La alta direccién provee para
investigacion y desarrollo.

2) La alta direccion provee nueva
tecnologia.

3) La alta direccion provee educacion y
capacitacion para los empleados.

Principio 2: Adoptar la nueva filosofia

Totalmente en
desacuerdo

En
desacuerdo

Indeciso

De
acuerdo

Muy de
acuerdo

4) La alta direccién esta comprometida con la
mejora de la calidad como una forma de
aumentar las ganancias.

5) La alta direccion se compromete a fijar
objetivos para la mejora de la calidad.

6) La alta direccion se compromete a la
mejora continua de la calidad como un
objetivo principal.

Principio 3: Dejar de depender de la
inspeccién masiva

Totalmente en
desacuerdo

En
desacuerdo

Indeciso

De
acuerdo

Muy de
acuerdo

7) Los gréficos que muestran las tasas de
defecto son publicados y distribuidos.

8) Los gréficos de frecuencia de averias son
publicados y distribuidos.

9) Un gran porcentaje de nuestros procesos
en la planta estan bajo control estadistico de
calidad.

10) Hacemos uso extensivo de técnicas
estadisticas para reducir la variacion en los
procesos.

11) Las técnicas de control estadistico son
utilizadas para minimizar la dependencia de
la inspeccion masiva.
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Principio 4: Acabar con la practica de
hacer negocios basandose Unicamente en
el precio

Totalmente en
desacuerdo

En
desacuerdo

Indeciso

De
acuerdo

Muy de
acuerdo

12) La seleccidn de proveedores se basa en
calidad y precio, en
lugar de por si solo el precio.

13) Los proveedores estan involucrados en
el proceso de desarrollo de productos y
Servicios.

14) Las relaciones con proveedores se
desarrollan a largo plazo.

15) Existe una dependencia sobre unos
pocos proveedores confiables.

Principio 5: Mejorar constantemente y
siempre el sistema de produccién o
servicio.

Totalmente en
desacuerdo

En
desacuerdo

Indeciso

De
acuerdo

Muy de
acuerdo

16) Los requerimientos de los clientes son
analizados en el proceso de desarrollo del
producto o servicio.

17) El feedback de los clientes se utiliza para
mejorar continuamente el producto o servicio.

18) La alta direccion evalla a sus
competidores con el fin de mejorar el
producto o servicio.

Principio 6: Implantar la formacion

Totalmente en
desacuerdo

En
desacuerdo

Indeciso

De
acuerdo

Muy de
acuerdo

19) Los empleados estan capacitados en
técnicas de mejoramiento estadistico.

20) Los empleados son entrenados en
problemas relacionados a la calidad.

21) Los supervisores estan entrenados en
técnicas de mejora estadistica.
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Principio 7: Adoptar e implantar el
liderazgo

Totalmente en
desacuerdo

En
desacuerdo

Indeciso

De
acuerdo

Muy de
acuerdo

22) Los supervisores ayudan a sus
empleados en el trabajo.

23) Los supervisores trabajan para construir
la confianza de sus empleados.

24) Los supervisores lideran de una manera
gue sea consistente con los objetivos de la
organizacion.

25) Los supervisores son vistos como
entrenadores por sus empleados.

Principio 8: Desechar el miedo

Totalmente en
desacuerdo

En
desacuerdo

Indeciso

De
acuerdo

Muy de
acuerdo

26) Los empleados expresan nuevas ideas
relacionadas con la mejora de las
condiciones de trabajo.

27) Los empleados buscan asistencia de sus
supervisores
cuando no esta seguro de sus tareas.

28) Los empleados no tienen miedo al
reportar las condiciones que interfieren con
la calidad

de trabajo.

29) Los empleados sienten que existe
estabilidad laboral en la
organizacioén.

Principio 9: Derribar las barreras entre
los departamentos

Totalmente en
desacuerdo

En
desacuerdo

Indeciso

De
acuerdo

Muy de
acuerdo

30) Los diferentes departamentos tienen
objetivos compatibles.

31) En el proceso del disefio de producto o
servicio hay un trabajo en equipo entre los
departamentos.

32) Existe buena comunicacion entre
departamentos.
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Principio 10: Eliminar los eslogans.

desacuerdo

Totalmente en

En

desacuerdo

Indeciso

De
acuerdo

Muy de
acuerdo

33) La alta direccién proporciona a sus

trabajadores los métodos y procedimientos para

alcanzar los objetivos.

34) La alta direccién no utiliza lemas vagos
(como por ejemplo decir, "hacerlo bien la
primera vez") en la comunicacion con sus
empleados.

35) Los empleados son recompensados por
aprender nuevas habilidades.

Principio 11: Eliminar las cuotas
numeéricas

Totalmente en
desacuerdo

En
desacuerdo

Indeciso

De
acuerdo

Muy de
acuerdo

36) Los estandares de trabajo se basan en
calidad y cantidad mas que s6lo cantidad.

37) Los estandares de trabajo se basan en
funcién de los estudios de capacidad del
proceso.

38) Las cuotas numéricas no tienen mayor
prioridad que la calidad de mano de obra.

Principio 12: Eliminar las barreras al
orgullo de los trabajadores

Totalmente en
desacuerdo

En

desacuerdo

Indeciso

De
acuerdo

Muy de
acuerdo

11

39) Las evaluaciones de desempefio no se
utilizan para los empleados con rangos.

40) La calidad del ambiente de trabajo es
BUENA.

41) No existe presién por resultados a
corto plazo.

42) La alta direccidn establece metas
realistas para sus empleados.
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Principio 13: Instituir educacién y
superacion

Totalmente en
desacuerdo

En
desacuerdo

Indeciso

De
acuerdo

Muy de
acuerdo

43) Hay programas para desarrollar el trabajo
en equipo entre los empleados.

44) Hay programas para desarrollar una
comunicacion eficaz entre los empleados.

45) Hay programas para desarrollar
habilidades de resolucion de conflictos de los
trabajadores.

46) Hay programas para ampliar las
habilidades de los empleados para futuras
necesidades organizacionales.

Principio 14: Tomar accion para lograr la
transformacion

Totalmente en
desacuerdo

En
desacuerdo

Indeciso

De
acuerdo

Muy de
acuerdo

47) La alta direccion actda en direccion hacia la
gjecucidn de politicas de mejora de la calidad.

48) La alta direccién hace sus politicas de
mejora de la calidad
visible a todos los empleados.

49) Todos los jefes de departamento en mi
empresa son los principales responsables de la
calidad.

50) La administracién provee de personal con
liderazgo para mejorar la calidad de los
productos y mejorar la calidad integral.

Fuente: elaboracion propia (2022)

En la tabla se muestra el resultado del cuestionario aplicado a la empresa Inoxidables Elite con
los 14 puntos Deming agrupado en las Cuatro Dimensiones; donde nos muestra que en el
reconocimiento de la existencia del sistema la empresa cumple con un 40 %, en la teoria de
variacion un 35% de cumplimiento, en la teoria del conocimiento con un 26% de cumplimiento
y en la psicologia del ser humano con un 49% de cumplimento con este resultado y el respectivo

andlisis se creara recomendaciones en el plan de mejora para la mejora continua de los procesos

productivos.
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Tabla 9. Resultados de la aplicacion de la entrevista a la empresa.

DIMENSION

PRINCIPIOS

RESUSLTADO

PUNTAJE
OBTENIDO

PUNTAJE
MAXIMO

PORCENTAJE
DE AVANCE

Reconocimiento
de la existencia
del sistema

Prin. 1: Crear
constancia para
mejorar el producto
y el servicio

Prin. 2: Adoptar la
nueva filosofia

Prin. 14: Tomar
accion para lograr la
transformacion

20 puntos

50 puntos

40%

Teoria de la
variacion

Prin. 3: Dejar de
depender de la
inspeccion masiva

Prin. 4: Acabar con
la préctica de hacer
negocios basandose
Unicamente en el
precio

Prin. 5: Mejorar
constantemente y
siempre el sistema de
produccion o
servicio.

Prin.11: Eliminar las
cuotas numéricas

26 puntos

75 puntos

35%

Teoria del
conocimiento

Prin. 6: Implantar la
formacion

Prin. 13: Instituir
educacion y
superacion

9 puntos

35 puntos

26%

Psicologia del ser
humano

Prin. 7: Adoptar e
implantar el
liderazgo

Prin. 8: Desechar el
miedo

Prin. 9 Derribar las
barreras entre los
departamentos

Prin. 10: Eliminar los
eslogans

Prin. 12: Eliminar las
barreras al orgullo de
los trabajadores

11

40 puntos

90 puntos

44%

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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En el grafico que se muestra se representa los resultados obtenidos en la empresa

mediantela aplicacion del cuestionario.

Psicologia
del ser
humano
CALIFICACION
40 DE 90 PUNTOS
Reconocimiento
. . 44%
de la existencia
del sistema
CALIFICACION
20 DE 50 PUNTOS
40%
Teoria del
' conocimiento
CALIFICACION
9 DE 35 PUNTOS
26%

3

Teoria de
la Satisfaccion
variacion del cliente
CALIFICACION -
26 DE 75 PUNTOS
35%

—

Figura 7. Resultados en las cuatro dimensiones del Dr. Deming

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Tabla 10. Anélisis FODA de la empresa Inoxidables Elite

Analisis FODA

Fortalezas

Debilidades

Procedimientos e instructivos
quefacilitan el trabajo

Maquinaria de alta tecnologia
Buena remuneracion
Trabajadores con experiencia.
Fabricacion de equipos de calidad.

Falta del compromiso del trabajador.
Falta de planeamiento

Estandares de produccién incompleto
Frecuente Rotacion del personal

Falta distribucion de area

Dificultad para el trabajo en presion.
Falta de perfiles profesionales en la area
técnica.

Oportunidades

Amenazas

Crecimiento de demanda.

Mayor control de calidad en la empresa.
Exigencia del mercado de

productos provenientes de

empresas formales.

Ingreso de mercaderia de contrabando.
Aumento de la competencia.
Aumento de la delincuencia.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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5.2 En base al objetivo 2

5.2.1 Establecer los requisitos necesarios para la aplicacion de la metodologia Deming en
los procesos productivos de la empresa “Inoxidables Elite”

En el mercado en el que la empresa Inoxidables Elite desarrolla sus actividades, la competencia
ha alcanzado niveles importantes y esto obliga a tener que trabajar duro para sobrevivir, en este
entorno, enfocar todo el empefio en la mejora continua se ha convertido en una necesidad real,
por lo que se toma en cuenta el desarroll6 el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar)
Dentro de los 14 puntos Deming el ciclo PHVA se incorpora como un punto méas dentro del
Enfoque Basado en Procesos. En este caso, la metodologia Deming permite establecer

requisitos para la elaboracién de un modelo de mejora continua.

5.2.2 Requisitos para el modelo de mejora continua
Planificar:
El proposito de la etapa de planificacion es definir tus objetivos, como alcanzarlos, y como
medir tu progreso hacia dichos objetivos.
Requisitos:

e Establecer los objetivos del sistema y sus procesos.

e Establecer los recursos necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo

con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

e Identificar y abordar los riesgos y las oportunidades.
Esto es porque el Sistema de Gestion de Calidad tiene que planificarse teniendo en cuenta el
contexto de la empresa, las necesidades y las expectativas de las partes interesadas, asi como
todos los requisitos del cliente.
Hacer:
El paso Hacer es el momento para poner a prueba los cambios propuestos inicialmente. Sin
embargo, esto debe considerarse como un experimento: no es el punto en el que estas adoptando
una solucion o un cambio en el proceso, por lo tanto, esta etapa debe realizarse a pequefia escala,
en un entorno controlado, no debe verse afectada por factores externos ni interrumpir otros
procesos u operaciones de su equipo u organizacién, naturalmente, el objetivo de esta etapa es
recopilar datos e informacidn sobre el impacto de la prueba, ya que esto indicara las siguientes

etapas del proceso.
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La organizacién debe considerar:

Las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes

Qué se necesita obtener de los proveedores externos

Verificar:

Realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicién de los procesos y los productos y

servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos y las actividades

planificadas, e informar sobre los resultados.

La organizacién debe determinar:

Qué necesita seguimiento y medicion.

Los métodos de seguimiento, medicidn, analisis y evaluacidn necesarios para asegurar
resultados validos.

Cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion.

Cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion.

Actuar:

Es necesario tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario, asi también

indicar que la empresa tiene que determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e

implantar cualquier accion que sea necesaria para cumplir con los requisitos del cliente.

Deben incluir:

Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar las
necesidades y expectativas futuras.
Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados.

Mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Para cada una de las recomendaciones se basara en los 14 puntos Deming como requisito dentro

del modelo a proponer, asi también se realizara una propuesta de actividades para enfocar en la

mejora continua de los procesos de la empresa inoxidables elite.
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5.3 En base al objetivo 3

5.3.1 Disefiar un modelo de mejora continua mediante la metodologia Deming (PHVA)
5.3.2 Modelo a implementar

El modelo a proponer en la empresa Inoxidables Elite ha sido disefiado considerando la
metodologia Deming y sus 14 puntos.

Se propondra una metodologia de accién de sistema general de calidad basado en las “cuatro
dimensiones™ del conocimiento profundo, en el que engloba los 14 principios del doctor

Deming.

NUEVA FILOSOFIA MEJORA CONTINUA APRENDIZAJE LIDERAZGO

Tomar
accién para
lograrla
transformac |
i6n, adoptar

s, eliminar los
slogans, y
exhortaciones
para la mano
deobra,
eliminar las
barrerasal
orgulio de los
trabajadores

PRODUCTOS PROCESOS PERSONAS CLIMA LABORAL

Figura 8. Modelo a implementar en la empresa

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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5.3.3 Mapa de definicion de lo proceso productivo de la empresa Inoxidables Elite.

Requisitos del cliente y otras partes interesadas

Definicién del proceso productivo de la empresa Inoxidables Elite.

Sistema Integrado Alta direccion

de Gestion (SIG)

- Planificacidn del SIG

- Comunicacion y toma de conciencia
- Informacién documentada

- Acciones correctivas

- No conformidades - Auditoria interna ~ Andlisis de contexto
- Evaluacion del desempedo del SIG - Gestidn de Riesgos
= Revisién por la direccidn

« Indicadores de gestion

Gestion
Recursos
Humanos

3

Ejecuciénde Cierre de
| -
nico Planificacion iaobra obra
Control de Calidad
Gestion Gestiénde Gestion Gestion de Seguridad,
logistica Tecnologias de Contabley Salud Ocupacional y
la Informacion administrativa * Medio Ambiente

Satisfaccion del cliente y otras partes interesadas

Figura 9. Mapa de definicion de procesos de la empresa Inoxidables Elite.

Tabla 11. Caracterizacién del proceso productivo de la empresa

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Matriz de Caracterizacion de Procesos de la empresa Inoxidables Elite

Nombre del Proceso de elaboracion de equipos en N .
proceso acero inoxidable. Responsable Gerente-Propietario y Trabajadores
. . L Este proceso aplica a todos los pasos de
_ Fabricar equipos en acero inoxidable s . -
Objetivo del . ; elaboracion del equipo e incluye desde el
que cumplan los estandares de calidad Alcance - . A
proceso en un ambiente laboral favorable disefio del equipo hasta la fabricacion
(terminado) del equipo.
Entradas Proveedores Actividad Responsable | Salidas Clientes
Instalaciones Empresa
Requisitos del
cliente. Cliente
Recursos. Gerente
Materia prima - .
(Acero Inoxidable) Planificar para el Gerente- E;:ﬁgs gg:cﬁglspge Empleados de la
disefio y fabricacion | Propietario S empresa. Todos
Insumos - - materia prima Personal
de equipos Trabajadores los procesos.
adecuado
Personal £
Adecuado. mpresa
Equipos y/o
maquinas.
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Disefio del equipo

Equipos en lineas de

Planos Ejecutar el Fjiseﬁ,o Gerente- produccion Empleados de la
. para la fabricacion .
Trabajadores | H - . Propietario empresa. Todos
Calculos de de equipos. Fabricar Trabajadores . los procesos
materia prima el equipo disefiado. Equipos en ensamble
Personal adecuado
Verificar el
cumplimiento cada
. . una de las Definicidn de planes de
Equipos en lineas ividad - iento mediante
de produccién actividades mejoramien
realizadas dentro el andlisis de datos
del proceso de Gerente- Empleados de la
Trabajadores | V | elaboracion Propietario empresa. Todos
Analizar los Trabajadores los procesos
resultados de cada
Equipos en una de las . -
ensamble actividades dentro Equipos terminados
del proceso de
elaboracion.
Ejecutar las Procesos de
| acciones Gerente- Registro para las seguimiento y
nformes de . S . . o
e ., Gerente A | correctivas, Propietario | Correcciones; Acciones | control; Mejora
verificacion - - - . .
preventivas y de Trabajadores | correctivas, preventivas | continua de
mejora. y de mejora; Planes de | productos.
mejoramiento ejecutados
Humano: trabajadores de la empresa
Infraestructura: Equipos, maquinas,
. instalaciones. 5 ) "y Internos
ecursos ocumentos asociados Externos
Ambiente de trabajo: Flexibilidad
horaria, apoyo, reconocer los logros de
los trabajadores, crear programas de
aprendizaje, programar actividades
fuera de trabajo.
Cumplimento de
los estandares
Requisitos Cliente, legales y reglamentarios, Indicadores de aestion de calidad en la
aplicables organizacionales, norma 9 fabricacion de

equipos

Fuente: elaboracion propia (2022)
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5.3.4 Identificacion de las conductas existentes
Se realizo la identificacion de las conductas gerenciales, las situaciones previas y los obstaculos
estructurales o coyunturales que podrian limitar el cambio cultural en la empresa Inoxidables
Elite.

Tabla 12. Andlisis de las situaciones previas a la implementacion del SGC en la empresa

SITUACIONES PREVIAS QUE CONDICIONAN EL
CAMBIO CULTURAL EN LA EMPRESA
COMUNICACIONALES: Clima comunicacional en el que se producira el cambio

1. ESTADO DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL:

Ascendente Externa

Descendente X Interna X

Horizontal Verbal X

Transversal Escrita

2. ESTADO DE LAS COMUNICACIONES

INTERPERSONALES:

Por niveles X Por grupos de edad

Por funciones X Por antiguedad

3. CALIDAD DEL MENSAJE: Claro, objetivo y directo, sin ambigiiedades, con un propésito de cambio
4. VELOCIDAD DEL MENSAJE: Pausado, tenaz, convincente, con liderazgo

5. CANTIDAD DEL MENSAJE: Moderado, reforzando el conocimiento del cambio cultural

6. CONFIABILIDAD DEL MENSAJE: La propuesta debe ser dirigida por el Gerente General
7. EFECTIVIDAD DEL MENSAJE: Con capacidad para absolver consultas e inquietudes

8. CAPACIDAD DE COMUNICACION DEL EMISOR: El Gerente General debe estar acompafiado del asesor
9. EXISTENCIA DE BARRERAS COMUNICACIONALES: Reforzar el mensaje cuantas veces sea necesario
CREMATISTICAS: Reportan beneficios, posiciones que asumiran los empleados frente al cambio

1. Ventajas del cambio (respuestas de los empleados)

Mejora econémica en el futuro Aumento de la motivacion al tener menos
erroresEstabilidad laboral y apertura a nuevos puestos de trabajo Aprendizaje y entrenamiento constante
Mayores ingresos por reparto de utilidades

2. Desventajas del cambio (respuestas de los empleados)

Cambios en los habitos de

trabajoMayor exigencia en el

puesto

Tiempo adicional para asistir a capacitaciones programadas

3. Indiferencia por el cambio (de los empleados)

Resistividad al cambio cultural en un 10% de trabajadores

CONDUCTIVISTICAS: Evaluar qué condiciones del clima gerencial se manifiestan sistematicamente

1. Capacidad de liderar La capacidad de liderazgo es alta, aunque necesita reforzamiento
2. Capacidad de motivar La capacidad de motivacion hacia los empleados es muy baja

3. Capacidad/voluntad de instruir Tiene voluntad pero baja capacidad para la instruccién

4. Capacidad/voluntad de comunicar La comunicacion prefiere realizarla en masa

5. Capacidad de evaluar situaciones o personas La capacidad de evaluacion es sesgada, sin analizar el sistema

6. Capacidad/voluntad de decidir y asumir riesgos calculados Alta capacidad de decisién y a asumir riesgos

CULTURALES: Evaluar el clima cultural dominante en la empresa

1. Mentalidad Abierta X Conservadora
2. Cultura individual Abierta X Cerrada
3. Predisposicion al cambio Positiva X Negativa

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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5.3.5 Propuesta de cambio organizacional en la empresa

A su vez se necesita un mayor seguimiento, ejecucion y control del Planeamiento Estratégico
y un mayor acercamiento a las necesidades de los clientes mediante un area que realice las
funciones de Investigacion de Mercados y Desarrollo de nuevos productos y servicios.

Para la filosofia del Dr. Deming es muy importante que se realice una eficiente gestion de las
personas en la organizacion, aqui si bien es cierto no es necesario aun incluir un nuevo puesto
de trabajo propone la contratacién de una persona responsable en control de calidad en la
empresa.

La gestion logistica debe ser vista desde un punto de vista estratégico y no como una labor
operativa de elaboracion de cuadros comparativos y emision de 6rdenes de compra, se propone

una Jefatura de Logistica que integre las funciones de adquisiciones y de gestion de equipos.

Gerente-Propietario

Encargado de la area de produccidn

i

| :ﬁreadel-"rigu-ri.licu-{friu-} | | ﬁxreadel&'quipu-s para Lacteos | | Areade equipos para Carne | | Servicios |
z—I—::: - /—I—::: - .-—I—::: - T
| | | {
| Maestro | | Maestro ‘ | Maestro | | Maestro ‘ | Maestro | | Maestro | ‘ Maestro |
| Avudante | | Ayudante | | Avudante | | Ayudante | | Ayudante | | Ayudante |

Figura 10. Modelo a implementar en la empresa
Fuente: Elaboracién propia (2022)
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5.3.6 Metodologia de accion basada en el SGC de Deming

En el diagnostico de la situacién actual de la empresa que se realiz6 mediante la encuesta
aplicado a la empresa, la situacion real de la organizacion en cada una de las Cuatro
Dimensiones del Sistema de Gestién de Calidad. En este modelo de mejora continua se
formularan las recomendaciones para cada pregunta del cuestionario en base a la teoria de los

Catorce Principios del Dr. Deming y un plan de actividades a realizar por cada una de las

dimensiones del estudio.

Tabla 13. Recomendaciones para la empresa en la dimension reconocimiento de la existencia del

sistema

Plan de accidn para en cada uno de los principios

Principio 1. Crear constancia
en el propdsito de mejorar el
producto y servicio

escala

Se recomienda

1) La alta direccion provee
para investigacion y desarrollo.

Realizar una mayor inversién en investigacion y pasantias
y la aplicacion del benchmarking para la adopcidon de las
mejores practicas del mercado.

Participar en ferias nacionales que permitan conocer las
nuevas tendencias en productos y tecnologias que
podamos ofrecer al mercado.

Asignar recursos para la innovacion, conformacién de
equipos de trabajo multidisciplinarios e implementacién
de laboratorios de pruebas piloto.

Realizar estudios de mercado nacional, analizar las
variables competitivas del mercado y las proyecciones
hacia el futuro.

2) La alta direccibn provee
nueva tecnologia.

Implementar un programa de renovacion tecnologica en
funcion de necesidades de la empresa y el mercado.

Establecer un horizonte y planificacion delargo plazo y
que las decisiones de corto plazo apunten siempre hacia
ella.

Adaptar el sistema informatico a los cambios que se
realicen en los procesos, buscar un alineamiento entre la
mejora de procesos y su automatizacion.
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3) La alta direccibn provee
educacion y capacitacion para log
empleados.

Difundir y familiarizar a los empleados con la vision,
misidn, objetivos y metas estratégicas de la empresa.

Implementar programas de capacitacion en relacion con
el cargo actual del empleado, asi como para los cargos
del futuro.

Desarrollar programas y cursos considerando las
necesidades de susempleados, clientes, comunidad,
proveedores, etc.

Incluir en la capacitacién la adaptacion de los valores y
habitos de la cultura organizacional, que permitan el
desarrollo del ser humano para bien de la empresa, su
familia y la comunidad.

Capacitar y medir la eficacia de las capacitaciones y
educacion que se brindea los empleados.

Principio 2. Adoptar la nueva
filosofia

escala

Se recomienda

4) La alta direccion esta
comprometida con la mejora de
la calidad como una forma de
aumentar las ganancias.

Eliminar la vision gerencial de corto plazo,porque
desalientan el compromiso y perspectiva a largo plazo de
los empleados.

Planificar y difundir la visién empresarial(de largo
plazo) a todos los empleados.

Analizar y mejorar los procesos para aumentar la
productividad, esto mejora la calidad, reduce el costo de
fabricacién por unidad, y aumenta el animo de los
empleados ya que no se les considera como el problema
de la calidad.

Mantener los procesos bajo control estadistico y
esforzarse constantemente por mejorarlo.

Gestionar una estrategia global de abastecimiento con
los proveedores, donde se generen lazos para salir
adelante con éxito e impulsar a que se unan al
esfuerzo de mejorar la calidad.

5) La alta direccion se
compromete a fijar objetivos
para la mejora de la calidad.

Establecer los objetivos y metas estratégicas enfocadas al
mejoramiento continuo de la calidad y la satisfaccion del
cliente.

Elaborar un plan de accién para alcanzar las metas y
objetivos propuestos.

Re direccionar las metas empresariales, hacia la satisfaccion
del cliente y la mejora constante de la calidad.

Implementar el Sistema de Gestion de laCalidad.
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6) La alta direccibn se
compromete a la mejora
continua de la calidad como un
objetivo principal.

La alta direccion debe preocuparse en laprevencion de
defectos y no en la deteccidn, es importante hacerlo bien
la primera vez, cuando se encuentre en la capacidad de
prevenir defectos se podratrabajar en el mejoramiento
continuo delproceso.

Establecer como uno de los principales objetivos
estratégicos a la mejora continuade la calidad

Principio 14. Tomar accionpara|
lograr la transformacién

escala

Se recomienda

47) La alta direccion actida en
direccion hacia la ejecucion de
politicas de mejora de la
calidad.

Que desde la alta direccion se ponga la filosofia del
mejoramiento continuo en practica, con la fuerza y
conviccion para implementar los Catorce Principios del Dr.
Deming.

Alcanzar la satisfaccion total del cliente; conocer y
comprender los requerimientosde los clientes presentes y
futuros.

Enfocar la calidad por encima de todo, mediante la
mejora continua de los procesos internos y el maximo
compromiso de todo el personal.

Superar las expectativas del cliente comprometiendo y
motivando al personal a la mejora continua de los procesos.

Establecer una estructura organizacional que incorpore los
métodos estadisticos y el mejoramiento continuo en cada
aspectode la empresa.

Contratar un profesional con experienciaen la industria,
conocimientos de estadistica y con destrezas de buen
comunicador.

Implementar las politicas o lineamientosde Calidad

48) La alta direccién hace sus
politicas de mejora de la calidad
visible a todos los empleados.

Crear un mecanismo de comunicacion formal donde los
empleados de todo nivel puedan comunicar los problemas
que detectan en el sistema, esto incrementara la motivacion
del empleado y el orgullo por mejorar su trabajo.

Mantener el compromiso de la alta direccion a favor de un
empleo permanente y bienestar a largo plazo paracon sus
empleados.

Difundir e internalizar las politicas ylineamientos de
calidad en la empresa.

49) Todos los jefes de
departamento en mi empresa
son los principales

responsables de la calidad.

Impulsar el compromiso integral de todos los empleados
hacia la calidad.

Incorporar un comité de calidad que comprenda e impulse
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los Catorce principios del Dr. Deming, que apunten auna
reduccion de los costos y mayor productividad,
asegurando un clima propicio para la transformacién.

Incorporar en la estructura organizacional circulos de
calidad desde los niveles mas bajos, donde el flujo de
informacion ascendente constituya la base de los planes de
accion de corto y largo plazo, creando una estructura de
calidad y unciclo de mejoramiento continuo.

50) La administracion provee de Desarrollar al personal actual con un enfoque de liderazgo
personal con liderazgo para| hacia la calidad y valores personales alineados a los de la
mejorar la calidad de los| 2| ©rganizacion.

productos y mejorar la calidad Priorizar los conceptos de calidad en los procesos de
integral. seleccion, contratacion y capacitacion del personal.

Fuente: Elaboracién propia (2022)
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Tabla 14. Propuesta de actividades a implementar en la dimension reconocimiento de la existencia del sistem

o ) Muy Alta Alta Prioridad Baja Muy baja
Actividades a implementar prioridad | prioridad media prioridad | prioridad

Establecer los objetivos y metas estratégicas

Elaborar el plan de acci6n para alcanzar los objetivos y metas
estratégicas

Planificar y difundir la vision, misién y los valores y habitos de la
cultura organizacional

Elaborar, difundir e internalizar las politicas y lineamientos de calidad en
la organizacion

Implementar el Sistema de Gestion de la Calidad

Contratar un profesional con experiencia en la industria, con
conocimientos en estadistica y con destrezas de buen comunicador

Desarrollar y capacitar al personal con un enfoque de liderazgo
hacia la calidad, la mejora continua y la cultura organizacional

Realizar estudios de mercado que busquen conocer y comprender los
requerimientos de los clientes presentes y futuros

Incorporar en la estructura organizacional Circulos de Calidad

Incorporar en la estructura organizacional equipos de trabajo
multidisciplinarios
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o ) Muy Alta Alta prioridad Prioridad Baja Muy baja

Actividades a implementar prioridad P media prioridad prioridad
Analizar y mejorar los procesos para aumentar la productividad,
mantener los procesos bajo control estadistico (incorporar la aplicacién
de métodos estadisticos)
Gestionar una estrategia global de abastecimiento
Implementar un mecanismo de comunicacion formal
Implementar un programa de renovacion tecnoldgica de equipos y
maquinaria
Evaluar las necesidades de capacitacion de los empleados e
implementar programas
Realizar benchmarking de las mejores practicas del mercado
Implementar el laboratorio de pruebas piloto de productos y
Servicios
Priorizar los conceptos de calidad en los procesos de seleccidn,
contratacion y capacitacion del personal.
Realizar programas de investigacion, pasantias y participacion eneventos
o ferias

Total 6 8 5 0 0

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Tabla 15. Recomendaciones para la empresa en la dimension teoria de la variacion

Principio 3. No depender | <
, ) L = .

mas de la inspeccion 2 Se recomienda

masiva

7) Los gréficos que i .

muestran las tasas de Publicar los graficos de control que muestran las tasas de

defecto son publicados y productos defectuosos en cada proceso del sistema.Analizar las

distribuidos. causas de variacion comdn o especial que originan los defectos
en la produccion.
Eliminar los errores causados por falta deconocimiento y falta

1| de atencion.

Implantar la cultura de hacerlo bien la primera vez, para superar
los estandares de performance actual y acercarse todo lo posible
al cero defectos.
Instaurar la prevencion de errores como principio absoluto del
sistema de calidad.

8) Los graficos de

frecuencia de averias son Elaborar gréaficos de frecuencia de fallas o averias de maquinas |

publicados y distribuidos. 1 equipos, mediante el ingreso al sistema de los eventos que Se
generen a diario, registrando el tiempoperdido en su reparacion Y
el costo perdido en la produccion.

9) Un gran porcentaje de ) i .

nuestros procesos en la Adoptar la nueva filosofia de pasar de la deteccion a la

planta estan bajo control prevencion de defectos y almejoramiento continuo; eliminar la

estadistico de calidad. 2 | inspeccion masiva ya que resulta tardia y no necesariamente es
acertada; la calidad se obtiene mediante la comprension y control
estricto del proceso.

10) Hacemos uso extensivo : - i

de técnicas estadisticas para Implementar herramientas estadisticas para el andlisis de

reducir la variacién en los datos, para llevar a cabo el control estadistico de procesos.

procesos Capacitar a los empleados en el uso de herramientas como

' 2| diagrama de Pareto, diagrama causa-efecto, histogramas,

estratificacion, hojas de verificacion, diagramas de dispersion,
corridas y gréficas de control, entre otras.

11) Las técnicas de control

estadistico son utilizadas

para minimizar la

dependencia de la 1 Implementar metodologias o herramientas de control

inspeccidén masiva.

estadisticos.
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Principio 4. Acabar con la =

practica de hacer negocios | & Se recomienda

basandose Gnicamente enel | ©

precio

12) La seleccion de Implementar una politica de compra en funcion de la calidad y el

proveedores se basa en precio; seleccionar al proveedor que tenga la oferta de

calidad y precio, en lugar de calidad/precio més conveniente.

por si solo el precio. Exigir a los proveedores evidencia estadistica de la calidad de sus
productos,el personal de compras debera buscar un proveedor

1| capaz de ofrecer evidencia estadistica de la calidad, por medio

de graficos de control de sus procesos.
Establecer medicionesperiddicas del desempefio de las materias
primas, y que las mismas sean un elemento de entrada en la
definicién de nuevas compras.

13) Los proveedores estan Conocer los procesos y los niveles de calidad del proveedor y

involucrados en el proceso trabajar en equipo;estar dispuestos a trabajar con el proveedor en

de desarrollo de productos y la capacitacion, supervision y todo lo necesario para alcanzar la

servicios. calidad.

2| Revertir los habitos de compra, la empresa debe cooperar con el

proveedor,a fin de darle retroalimentacion, los proveedores
necesitan saber qué sucede en producciéon con el producto
entregado para poder dedicarse al mejoramiento continuo de la
calidad.

14) Las relaciones con Elaborar planes de mejora a largo plazo con los proveedores,

proveedores se desarrollan 1| aue puedan responder con flexibilidad y proactividad alos

a largo plazo. nuevos requerimientos del mercado y que sean implicados en la
planificacionestratégica del negocio.

15) Existe una El compromiso y la disposicion de la alta direccion a tener un

dependencia sobre unos solo proveedor para cada tipo de producto, que demuestre

pocos proveedores estabilidad econémica, politica y laboral

confiables. 1 . . I
Lograr la mejora continua de las fuentes de abastecimiento, la
empresa debe tener una perspectiva de largo plazo y la voluntad
de intervenir en un cambio real.

Principio 5. Mejorar o

el sistema de produccion o

Servicio

16) Los requerimientos de Dedicar mas atencion al desarrollo de técnicas para aplicar la

los clientes son analizados estrategia de calidad total a las &reas de marketing y desarrollo de

en el proceso de desarrollo nuevos productos.

del producto o servicio. 2

Realizar acuerdos sobre el nivel de calidad aceptable.
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17) El feedback de
clientes se utiliza para

los

Responder rapidamente a las demandas de un mercado
cambiante y cumplir o superar los requerimientos de los

. . 2| 7

mejorar continuamente el clientes.
producto o servicio.
18) Laalta direccién evalta Establecer con los competidores un sistema de cooperacion
asus competidores con el 2 (coopeticion), es decir cuando se coopera en resolver
fin de mejorar el problemas comunes y luego se compite.
producto o servicio.

Principio 11. Eliminar las | <

cuotas numéricas § Se recomienda
36) Los estandares de Implementar el uso de métodos estadisticos ya que contribuye a
trabajo se basan en la supervision automatica de los procesos encomparacion de las
calidad y cantidad mas 2| cuotas y los estandares.
gue sélo cantidad.
37) Los estandares de Eliminar el concepto actual de definir estandares de trabajo y
trabajo se basan en funcion cuotas numéricas para motivar a los empleados, por el contrario,
de los estudios de primero estabilizar el proceso y utilizar el promedio del proceso
capacidad del proceso. 3| tomado de los graficos de control para presupuestar,planear y
programar.
38) Las cuotas numeéricas Reemplazar las cuotas numéricas y los estandares de trabajo con
no tienen mayor prioridad liderazgo y capacitacién en métodos estadisticos y con una vision
gue la calidad de mano de de largo plazo.
obra. Realizar un andlisis de las causas de variacion comun con Ia
3| finalidad de actuarsobre las mismas y eliminarlas.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Tabla 16. Propuesta de actividades a implementar en la dimension teoria de la variacién

Muy Alta Prioridad Baja Muy baja

Actividades a implementar orioridad Alta prioridad media orioridad prioridad

Comprender el sistema y realizar un control estricto del proceso (inspeccion hastal
que el sistema sea confiable)

Analizar las causas de variacion comin y especial del sistema (con lafinalidad
de actuar sobre las mismas y eliminarlas).

Elaborar planes de mejora a largo plazo con los proveedores

Implementar herramientas estadisticas para el analisis de datos y elcontrol
estadistico y herramientas administrativas para facilitar los procesos
relacionados con los planes de accion

Implementar la cultura de hacerlo bien la primera vez (superar los
estandares actuales) y adoptar la nueva filosofia de prevencion de defectos

Desarrollar técnicas para aplicar la estrategia de calidad a las areas de desarrollo
de nuevos productos (cumplir o superar los requerimientos de los clientes:
cambiantes a largo plazo)

Implementar un sistema de competicion con los competidores
(cooperacion en resolver problemas comunes)

Publicar los graficos de control (de productos defectuosos y fallas del
sistema).

Establecer estandares de trabajo basados en la capacidad del proceso(graficos
de control en la definicion del estandar)

Total 4 4 1 0 0

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Tabla 17. Recomendaciones para la empresa en la dimension teoria del conocimiento

Principio 6. Implantar la =
formacion e Se recomienda:
(5]
19) Los empleados estan Capacitar a los empleados en los Gltimos avances tecnolégicos,
capacitados en técnicas de educacion en métodos estadisticos y los 14 Principios del Dr.
mejoramiento estadistico. Deming.
Capacitar a todos los empleados en el uso de métodos estadisticos
para saber cuando y cdmo reaccionar ante desviaciones en el
sistema de calidad.
2 | Realizar capacitacion al personal de planta y supervisores, para
tener como resultado una norma de calidad.
Establecer y comprender las definiciones y especificaciones
operacionales por puesto de trabajo, recibir capacitacion para
desempefarse en su cargo, familiarizarse con el producto o servicio
de la empresa y con las caracteristicas de calidad.
20) Los empleados son Entrenar a los empleados para identificar, seleccionar y analizar
entrenados en problemas problemas y posibilidades de mejora relacionados con su trabajo,
relacionados a la calidad. recomendar soluciones y presentarlas a la administracién y alta
direccion.
2 . . -
Implementar los circulos de calidad quecolaboren decisivamente a
la hora de reducir los costos de todo tipo: administrativos,
comerciales, transportes, etc
21) Los supervisores estan Se debe entrenar y motivar a los supervisores que participaran en el
entrenados en técnicas de mejoramiento de la eficiencia. El entrenamiento consiste en una
mejora estadistica. inducciéngeneral y en una especifica sobre el areaen particular y los
problemas especificos que se deben resolver.
1| Contratar un profesional con experiencia en la industria,
conocimiento de estadistica y destrezas de buen comunicador, para
entrenar a los supervisores primero y luego a todo el personal en el
uso de técnicas estadisticas de mejora de la calidad.
Principio 13. Instituir educacion =
y superacion 5 Se recomienda:
43) Hay programas para Implementar un entrenamiento en formacion de equipos, solucién
desarrollar el trabajo en equipo de problemas, conduccién de reuniones, resolucion de conflictos,
entre los empleados. delegacion, toma de decisiones, mantenimiento productivo total,
1 | procesos de mejora, destrezas en comunicacion, entre otros.

Implementar la formacién de equipos detrabajo multidisciplinarios.
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44) Hay programas para
desarrollar una comunicacién
eficaz entre los empleados.

Implementar un mecanismo de comunicacion formal, donde los
empleados puedan comunicar a la administracion ideas sobre
nuevos productos o servicios, materias primas mejoradas, mejores
métodos de produccidon y capacitacion, reduccién de costos y
reduccion de desperdicios.

45) Hay programas para
desarrollar  habilidades de
resolucién de conflictos de los
trabajadores.

Evitar el comportamiento antagonico ycompetitivo entre los
turnos de trabajo,entre los departamentos, o dentro de estos, y con
la administracion.

Actuar como miembros de un equipo para elbien de todos.

46) Hay programas para
ampliar las habilidades delos
empleados para futuras
necesidades organizacionales.

Planificar, preparar e implementar programas de capacitacion para
todos los empleados, con cursos, seminarios,eventos, talleres en el
cual puedan aprender nuevas habilidades complementarias Vf
adicionales a sus tareas diarias.

Implementar un programa de capacitacion en el uso de la técnica del
ciclo PHVA para el mejoramiento continuo de los procesos con
énfasis en la calidad.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Tabla 18. Propuesta de actividades a implementar en la dimension teoria del conocimiento

o ) Muy Alta Alta prioridad Prioridad Baja Muy baja
Actividades a implementar prioridad P media prioridad | prioridad

Capacitar a todos los empleados en el uso de métodos estadisticos y los 14
Principios del Dr. Deming. (personal de planta y supervisores)

Implementar un programa de capacitacién en la técnica del ciclo PHVA
para el mejoramiento continuo de los procesos.

Establecer y comprender las definiciones y especificaciones
operacionales por puesto de trabajo

Planificar, preparar e implementar programas de capacitacion para que
todos los empleados puedan aprender nuevas habilidades complementarias
y adicionales a sus tareas diarias

Implementar un entrenamiento en formacidn de equipos (solucionde
problemas, conduccion de reuniones, resolucion de conflictos,delegacion,
toma de decisiones, mantenimiento productivo total, procesos de mejora,
destrezas en comunicacion, entre otros)

Entrenar y motivar a los empleados para identificar, seleccionar y analizar
problemas y posibilidades de mejora relacionados con su trabajo y mejorar la|
eficiencia

Total 3 3 1 0 0

Fuente: Elaboracion propia (2022)

67



Tabla 19. Recomendaciones para la empresa en la dimensién psicologia del ser humano

Principio 7.  Adoptar e| =

implantar el liderazgo § Se recomienda:

22) Los supervisores ayudan a ] L ] B

sus empleados en el trabajo. Realizar una supervision basada en la inspeccion con una
norma de calidad.
Los supervisores deben estar capacitados en métodos

1 estadisticos y a su vez capacitar adecuadamente a los
empleados.

Implementar un procedimiento para determinar la
capacidad del proceso y evaluar su desempefio en el
transcurso del tiempo.

23) Los supervisores trabajan

paral cogstruw laconfianza de sus Crear un evidente espiritu de trabajo en equipo; los jefes y

empleados. supervisores deben esforzarse por crear un ambiente
positivo y de apoyo en el cual sus relaciones con los
empleados sean libres de temores y desconfianza.

9 Elaborar un programa de entrenamiento de supervisores en
los principios Deming, evaluar las capacidades y liderazgo
necesario para inculcar los principios de la filosofia
Deming.

Implementar un procedimiento para la elaboracion de
graficos de control para su uso en la mejora de los procesos.

24) Los supervisores lideran de

una manera que sea consistente Asignar los recursos suficientes para el aprendizaje V|

con los objetivos de la desarrollo continuo de los jefes y supervisores en el cargo.

organizacion. o . S . .

9 2| La capacitacion de los supervisores debe incluir: la filosofia

Deming, métodos estadisticos, desarrollo de relaciones,
entrenamiento, cualidades de liderazgo y creacién de un
ambiente de apoyo al trabajador.

25) Los supervisores son vistos

como entrenadores por sus Los jefes y supervisores deben forjar relaciones

empleados. constructivas de entrenamientode los empleados, utilizar
métodos estadisticos, comprender la variacion y crear un
ambiente de confianza y apoyo en sus departamentos o

2 | areas.

Implementar un sistema de evaluacion de desempefio
basado en la filosofia Demingy donde se comprenda la
variabilidad en la distribucion de las destrezas de la
empresa.

68



Principio 8. Desechar el miedo

escala

Se recomienda:

26) Los empleados expresan
nuevas ideasrelacionadas con la
mejora de las condiciones de
trabajo.

Fomentar un lugar de trabajo donde losempleados se
sientan seguros y sin temor, mediante la confianza y el
apoyo constante.

Dejar de utilizar el poder para intimidar, unempleado que
participa en un ambiente de temor presenta desanimo, mala
productividad, represion de la creatividad, renuencia a
asumir riesgos, comunicacion ineficaz y escasa motivacion
para trabajar por el bien de la empresa.

Garantizar un lugar de trabajo libre de peligros fisicos,
formular normas de seguridad estrictas y revisarlas
periodicamente.

Realizar el mantenimiento periddico a las maquinas y
equipos, el temor al dafio fisico puede desanimar a los
empleados, demostrar que nos interesa el bienestar de
nuestros empleados creando condiciones de trabajo
seguras.

27) Los empleados buscan
asistencia de sus supervisores
cuando no estd seguro de sus
tareas.

Ofrecer a los empleados la confianza suficiente para realizar
una buena tarea, una capacitacion adecuada, buena
supervision y herramientas apropiadas para cumplir su
labor.

Medir el desempefio con justicia utilizando gréaficos de
control para distinguir entre los problemas del sistemay los
del trabajador.

Elaborar el Manual de Organizacion y Funciones que
incluyan todos los cargos de la empresa, que
incorporen definiciones operacionales claras asi
como caracteristicas de calidad de productos vy
Servicios.

Realizar una capacitacion completa del cargo de cada
empleado.

28) Los empleados no tienen
miedo al reportar las condiciones
gue interfieren con la calidad de
trabajo.

Favorecer la cooperacion y el libre intercambio de
informacion, abrir canales de comunicacion, formar grupos
de discusion, reuniones de todos los empleados |
supervisores para hablar de politicas y problemas de Id
empresa.
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29) Los empleados sienten
que existe  estabilidad laboral
en la organizacion.

Demostrar el compromiso con sus empleados y con la
estabilidad de loscargos de ellos.

Impulsar la adopcién de sistemas de evaluacién y
desarrollo basados en lafilosofia del Dr. Deming.

Ofrecer a los empleados una capacitacionadecuada, buena
supervision y herramientas apropiadas para cumplir su
labor.

las
los

Derribar
entre

Principio 9.
barreras
departamentos

escala

Se recomienda;

30) Diferentes departamentos
tiene objetivos compatibles.

Fomentar el espiritu de equipo, unidad y cooperacion.

Difundir las metas y objetivos estratégicos a todo nivel de
la organizacién y que todos los miembros se comprometan
con alcanzarlas.

Eliminar los conflictos entre los empleadosporque puede
traer problemas de comunicacién.

Promover la cooperacion en equipo y eliminar el trabajo
individualizado, demostrar que los esfuerzos individuales
son menos eficaces que los cooperativos.

Crear buenas relaciones con los proveedores, clientes,
empleados y comunidad para alcanzar el éxito a largo
plazo.

31) En el proceso del disefiode
producto o servicio hay un
trabajo en equipo entre los
departamentos.

Crear mecanismos de mejora de comunicacion abierta,
transparente, deaporte de ideas y mejoras al sistema.

Implementar circulos de calidad con laparticipacion de
los empleados.

Realizar visitas a clientes y proveedores, tanto internos
como externos, recabar informacion en relacion con el
proceso de la empresa, el modo como utilizan los
materiales y como mejorarlos.

32) Existe buena comunicacion
entre departamentos.

Formar equipos departamentales que desarrolle un
programa de actividades enfocados a la mejora de la
calidad, de losprocesos de los productivos.

Difundir los esfuerzos y resultados relacionados con la
transformacion de la organizacion.
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Principio 10. Eliminar los ng

slogans y metas y exhortaciones | g . _

para la mano de obra ® Se recomienda:

33) La alta direccion Brindar las herramientas y metodologianecesaria para

proporciona a sus trabajadores alcanzar la nueva meta organizacional del

los métodos y procedimientos mejoramiento continuo de la calidad.

paraalcanzar los objetivos. 3| Fijar y difundir las nuevas metas en el contexto de la
calidad a los empleados y que crean en ellas para que
respondan con dedicacion, confianza, entrega y
cooperacion.

34) La alta direccion no utiliza Elaborar manuales de como hacer unproducto.

Icfgzﬁs Ki%%ir(lcool;?:npg r ejr?mgrlg Impulsar en la organizacion la meta del mejoramiento

vez")’ en la comunicacign con | 2 continuo de la calidad comoel objetivo organizacional,

sus empleados departamental y personal que deben buscar todos los

P ' empleados.
35) Los empleados son Reconocer y valorar la contribucion de cada persona.
;euC:vrgfhe:bSﬁ? doas dp;cs)raprender 2 | Recompensar y celebrar publicamente éxitos individuales
' y colectivos.

Principio 12. Eliminar las =

barreras al orgullo de los § Se recomienda:

trabajadores

39) Las evaluaciones de Considerar a los empleados como el recurso més valioso

desemperio no se utilizanpara que tiene la empresa y el orgullo de ellos como algo

los empleados con rangos. esencial para la existencia de la organizacion a largo plazo.

3 Adaptar a los empleados a la mision empresarial, ayudar 4

ser suyas las metas organizacionales y su orgullo para formar|
parte del logro de objetivos y resultados.

40) La calidad del ambiente de Crear un ambiente de trabajo que apoye el esfuerzo de los

trabajo es BUENA. empleados.
Lograr alcanzar una ventaja competitiva mediante el
orgullo y la lealtad de los empleados.
Realizar encuestas frecuentes a los empleados para que la
administracion semantenga al tanto de las actitudes, las

3 necesidades y los esfuerzos de ellos pormejorar la calidad.

El encargado de la empresa debe reunirse con los
empleados por horas, preguntarles que barreras les
impiden sentir orgullo por sulabor y elaborar un plan de
trabajo para corregirlas.
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41) No existe presion por Realizar un proyecto piloto en un éarea especifica para
resultados a corto plazo. obtener resultados que son gestionados mediante una
3 | l6gicaestricta de planificacion y control.

42) La alta direccion establece Crear un marco de objetivos de calidad coherentes para
metas  realistas para  sus todos los niveles y para todas las funciones, cambios en los
empleados. procesos de produccion, organizacion operacional y

estructura, estrategias y politicas y directrices de gestion.

Concentrar los principales objetivos organizativos en: un
2| alto nivel de mejora continua, alta capacidad de
concentrarseen los objetivos prioritarios (progreso en
areas criticas), aumento de la capacidad de reaccion rapida
ante los cambios del entorno.

Fuente: Elaboracién propia (2022)
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Tabla 20. Propuesta de actividades a implementar en la dimension psicologia del ser humano

Muy Alta
prioridad

Muy baja

Actividades a implementar prioridad

Alta prioridad|Prioridad media|Baja prioridad

Implementar un procedimiento para la elaboracion de graficos de

Control para su uso en la mejora de los procesos.

Fomentar el espiritu de equipo, unidad y cooperacion, los jefes y supervisores
deben forjar relaciones constructivas de entrenamiento de los empleados
(fomentar un lugar de trabajo donde los empleados sesientan seguros y sin
temor, mediante la confianza y el apoyo constante)

Elaborar el Manuel de Organizacion y Funciones que incluyan todos los cargos
de la empresa, que incorporen definiciones operacionales claras.

Implementar un procedimiento para determinar la capacidad del proceso
y evaluar su desempefio en el transcurso del tiempo.

Elaborar un programa de entrenamiento de supervisores en los principios
Deming

Formular normas de seguridad estrictas y revisarlas periddicamente con el
aporte de todos los niveles de la organizacion.

Realizar una capacitacién completa del cargo de cada empleado yde las
funciones y responsabilidades.

Eliminar las barreras existentes en la organizacién (demostrar que los
esfuerzos individuales son menos eficaces que los cooperativos)

Crear buenas relaciones con los proveedores, clientes, empleados ycomunidad
para alcanzar el éxito a largo plazo.

Realizar capacitaciones para el éxito del trabajo en equipo, establecer en
todos los niveles entrenamiento y supervision en organizacion y
desarrollo de equipos.
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. . Muy Alta - Prioridad Baja Muy baja
Actividades a implementar Y Alta prioridad : - Y
P prioridad P media prioridad prioridad
Realizar una planeacion de la produccion de abajo hacia arriba basada en
procesos sujetos a control estadistico.
Brindar las herramientas y metodologia necesaria para alcanzar la nueva
meta organizacional del mejoramiento continuo de la calidad.
Eliminar las metas numéricas arbitrarias establecidas sin mejorar elsistema.
Elaborar manuales de como hacer bien un producto.
Implementar un sistema de evaluacién y desarrollo basado en lafilosofia
Deming.
Recompensar y celebrar pdblicamente éxitos individuales y
colectivos.
Realizar encuestas frecuentes a los empleados para que la
administracion se mantenga al tanto de las actitudes, las
necesidades y los esfuerzos de ellos por mejorar la calidad.
Asignar los recursos suficientes para el aprendizaje y desarrollo continuo de
los jefes y supervisores en el cargo.
Total 5 8 3 2 0

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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5.3.7 Etapas para la implementacion de la propuesta
Una vez conocida la causa comun y especial que afectan a los procesos productivos, se llevara
a cabo un Plan de accion que permita eliminar las causas a los problemas de fabricacion.
Para alcanzar la mejora continua en la empresa Inoxidable Elite se propone implementar un
Plan de accidn que incluye las siguientes etapas:
1. Determinar el grado de precision inherente tanto a los instrumentos o equipos como
al personal que lo utiliza. (El instrumento que esta fuera de control puede dar una sefial
falsa de una causa especial cuando no existe, o al contrario, puede no detectar una causa
especial cuando si existe).
2. Realizar el control estadistico del proceso, mediante la elaboracion de gréficos de
control.
3. Detectar y eliminar todas las causas especiales de variacion (dejar sélo la variacion
aleatoria propia del proceso estable).
4. Mejorar el proceso continuamente.
5. Eliminar las causas comunes en el sistema (en coordinacion con la Gerencia General).
6. Determinar la capacidad del proceso (una vez que el proceso ha sido llevado a un
estado de control estadistico y tiene una capacidad definible).

ETAPALl. Determinar el
grado de  precision
inherente tanto a los
instrumentos o equipos
como al personal que lo
utiliza.

ETAPA 2. Realizar el
control estadistico del
proceso, mediante Ia
elaboracion de graficos
de control.

ETAPA 3. Detectar vy
eliminar todas las ETAPA 4. Mejorar el

causas especiales de proceso continuamente
variacion.

ETAPA 5. Eliminar las
causas comunes en el
sistema

ETAPA 6. Determinar la
capacidad del proceso

Figura 11. Modelo a implementar en la empresa
Fuente: Elaboracion propia (2022)
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5.3.8 Formatos para el control de las actividades de la empresa
Formatos que se presentan junto al plan de mejora basado en la metodologia Deming y sus 14
puntos, divididos bajo el conocimiento profundo del Dr. Deming.
Se propone utilizar los formatos adecuados para llevar el control de las actividades diarias de
laempresa Inoxidables Elite, la cual ayudara a establecer las bases para gestionar de una manera
mas detallada cada una de las fases por las que pasa el producto o servicio ofreciendo asi
analizarlo y el poder mejorar o en su defecto corregir cualquier anomalia que represente un
futuro.
Gerente Propietario

Utilizara los siguientes formatos
. Formato de requisito de ingreso de cliente nuevo. (Véase Anexo 1)
. Formato de control de asistencia de los trabajadores. (\VVéase Anexo 2)
. Formato de listado de trabajadores. (Véase Anexo 3)
. Formato de capacitacion a trabajadores. (Véase Anexo 4)
. Formato de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias. (Véase Anexo 5)

. Formato de Plan de Auditorias. (Véase Anexo 6)

~N OO o B~ W DN B

. Formato de Informes de Auditoria Interna. (Véase Anexo 7)
8. Formato de Control de Ventas. (Véase Anexo 8)
Encargado de area de produccién
Utilizara los siguientes formatos
9. Formato de descripcion de los puestos de trabajo. (Véase Anexo 9)
10. Formato del plan de disefio. (Véase Anexo 10)
11. Formato de Control de Cambios. (Véase Anexo 11)
12. Formato de las caracteristicas de productos. (Véase Anexo 12)
13. Formato de Productos no Conforme. (Véase Anexo 13)
14. Formato de control de calidad (\VVéase Anexo 14)
Maestro encargado de la obra
Utilizara los siguientes formatos

15. Formato de control de obras por cada personal. (Véase Anexo 15)
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5.3.9 Delegacion de funciones de planta de produccion Inoxidables Elite

Gerente Propietario

Principales Funciones

Planifica los objetivos generales y especificos de la empresa a corto y largo plazo.
Planificacion, organizacion y supervision general de las actividades desempefiadas por
la empresa.

Organizar la estructura de la empresa actual y futura, asi como las funcionesy los cargos
del personal.

Administracion de los recursos de la entidad y coordinacién entre las partes que la
componen.

Conduccion estratégica de la organizacion y hacer las veces tanto de lider a lo interno
de la empresa, como de portavoz a lo externo de la misma.

Motivar, supervisar y mediar entre el equipo de trabajo.

Adquisicion de la materia prima.

Asesor de ventas.

Financiamiento.

Analiza los problemas de la empresa en el aspecto financiero, administrativo, personal
entre otros.

Orientar y participar en las acciones relacionadas con los procesos técnicos de:

Nombramientos, Contratos, Reasignaciones, Rotaciones.

Encargado de area de produccion

Principales funciones

Supervisar los procesos de produccion.

Planificar, dirigir, coordinar y evaluar el trabajo del Equipo a su cargo. (Movimiento de
Personal, Remuneraciones y Pensiones)

Dirigir la elaboracién de los documentos técnicos que es competencia de Personal como:
Reglamento de Asistencia, Puntualidad y Permanencia del Personal.

Dar seguimiento a las quejas o reclamos, asi como al expediente de cada empleado.
Gestionar los procesos correspondientes a la némina y a la compensacion o beneficios.
Brindar apoyo al personal operativo.

Establece canales de comunicacién interna.

Trabaja por garantizar un éptimo clima laboral

Observar el desempefio de la plantilla laboral.
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Supervision y verificacion de los procesos y resultados de los trabajos.

Visitar las obras para supervisar el trabajo.

Control de calidad.

Informar el rechazo o aprobacion de lotes producidos

Llevar el control de las actividades diarias de la empresa.

Otras funciones que se le asigne o encargue.

Maestro encargado de la obra

Ayudante

Principales funciones

Ejecutar la obra de acuerdo con las especificaciones técnicas, tiempos y calidad
establecida por la empresa.

La supervision y capacitacion de las personas que tiene bajo su cargo.
Planificacién y organizacion del proceso y mecénica de los trabajos de obra.
Organizaciéon de los espacios de trabajo, maniobra, almacenamiento,
carga/descarga, dentro de la empresa.

Control y seguimiento de la ejecucion de obra.

Interpretacion de planos.

Control y organizacién del grupo de trabajo y asignacion de tareas a los operarios.
Control del cumplimiento de las medidas de prevencion de riesgos laborales.
Asegurar que el trabajo logre los objetivos de la obra.

Coordinar la materia prima.

Tener en orden las herramienta y equipos que se a designado.

Principales funciones

Realizar las Actividades que el jefe inmediato le asigne para cumplir los objetivos
del area.

Pasar la herramienta que se va necesitando al maestro.

Registrar y comunicar el desarrollo de las tareas.

El ayudante debe comprobar y revisar subsistemas y componentes sencillos de la
elaboracion de equipos.

Mantener y limpiar El area de trabajo.

Tener en orden los equipos y herramientas en el puesto de trabajo.
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5.4 Impactos

Social

La aplicacion del ciclo Deming (PHVA) y norma de calidad 1SO 9001 influye a la empresa
Inoxidables Elite hacia el seguimiento y control de los productos y de los servicios que ofrece,
consiguiendo que estos sean cada dia mejores mediante el tiempo y la experiencia, cuando se
implemente el SGC sera positivo debido a que el personal, tendra la satisfaccion de fabricar y
brindar un producto y servicio de calidad para satisfacer a sus clientes.

Econ6mico

En el aspecto econdmico la empresa cuando implante el sistema de gestion calidad, la empresa
tendré la gestion de materiales y la eficiencia de la produccion, ademas tendra la capacidad de
organizar de mejor manera sus actividades, controlando los productos y servicios que presta la
empresa y asi tener menor inversion y mayor utilidad las cuales traen beneficios financieros.
Ambiental

Con el sistema de gestion de calidad tendremos un correcto almacenamiento de los desperdicios
de los materiales dentro de la empresa, como también una planificacion del aseo de la empresa
siendo esta la base de la presentacion de la empresa.

Técnicos

La aplicacion de la metodologia Deming (PHVA) en los procesos productivos de la empresa,
busca afianzar los estandares de calidad de los procesos y productos, garantizando una adecuada

trazabilidad y satisfaccion maxima a los clientes.
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

La empresa Inoxidables Elite en su diagndstico y evaluacion mediante una entrevista al
sefior gerente propietario determina que la aplicacion de la metodologia Deming
(PHVA) demuestra que la empresa cumple parcialmente en un 36% con sistema de
gestion de calidad, determinando que le falta documentar todos sus procesos y control
de sus actividades para tener respaldo de la de la fabricacion de equipos como la
prestacion de servicios.

Mediante la caracterizacion de los procesos productivos de la empresa se logrd
identificar las, entradas y salidas de los procesos y requisitos bajo la metodologia
Deming (PHVA) los mismos que forman parte del sistema de gestion de calidad.

Con la propuesta del plan de sistema de gestion de calidad en la empresa Inoxidables
Elite se busca mejorar el proceso productivo; asi también controlar las actividades,
procesos y procedimientos diarias de la empresa, dando como resultado una mejora de
la calidad de los equipos que fabrica y los servicios que la empresa ofrece para su mayor

satisfaccion a sus clientes.
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6.2 Recomendaciones

La empresa inoxidables elite debe adjuntar documentacion para la elaboracién de
equipos y prestar sus servicios de manera eficaz; y asi aportar al sistema de gestion
de calidad ya que el presente trabajo fue realizado en base a un primer diagnostico
y levantamiento de informacion; teniendo presente que cada aporte de mejora
continua que se realice en la empresa sera un paso mas para llegar a la calidad.

Se recomienda un compromiso por parte de los trabajadores y el encargado del
produccion que conforman parte de la empresa, para ser el pilar fundamental para
la implementacion del ciclo Deming (PHVA) y el SGC ya que depende de ellos para
dar seguimiento y la mejora continGa en sus procesos productivos.

Con respecto al sistema de gestion de calidad se recomienda la implementacion para
obtener una mejora en sus procesos Y asi también tener el control, y evaluacion de
todas sus actividades; para asi producir equipos de calidad y prestar servicios

técnicos de excelencia en las empresas que contrate sus productos y servicios.
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8. ANEXOS

Anexo 1. Formato de requisito de ingreso de cliente nuevo.

Planta de produccion: Av. Juan
Félix Proavio y Yugoslavia
Barrio: la Libertad
Via a San Luis

RUC: 0603484783001
Teléfono:
ofi. 2922-558/Almacén 2952465

© 0997797182 - ™' 0984304443
Riobamba — Ecuador

“Su satisfaccion es nuestra mejor garantia™ Email:elitemaquinarias@gmail.com

INOXIDABLES ELITE

Disefio, Construccion y venta de los mejores y mas modernos Equipos Industriales en ACERO
INOXIDABLE para la linea alimenticia.

Requisitos del cliente

Nombre del Cliente:

Celular:

Direccion:

Fecha:

Cantidad: Productos o servicios

Firma Cliente Firma Acesor Comercial
Cl: Cl:
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Anexo 2. Formato de control de asistencia de los trabajadores.

CONTROL DE ASISTENCIA-2022

NOMBRE:

MES:

MANANA

TARDE

HORAS

FIRMA

DIA

FEC.

ENTRADA

SALIDA

ENTRADA

SALIDA

NORMAL)

EXTRAS

sabado

domingo

lunes

martes

Miercoles

jueves

viernes

sabado

domingo

lunes

Martes

Miercoles

Jueves

Viernes

Sabado

Domingo

lunes

martes

miércoles

jueves

viernes

sabado

domingo

lunes

martes

miércoles

jueves

viernes

sabado

domingo

lunes

FALTAS

DIAS

ATRAZOS

HORAS

EXTRAS

HORAS

Dias no registrados




Anexo 3. Formato de listado de trabajadores.

“Su satisfaccion es nuestra mejor garantia™

Planta de produccion: Av. Juan
Félix Proavio y Yugoslavia
Barrio: la Libertad
Via a San Luis

RUC: 0603484783001

Teléfono:
ofi. 2922-558/Almacén 2952465

@ 0997797182 -V 0984304443
Riobamba — Ecuador

Email:elitemagquinarias@gmail.com

INOXIDABLES ELITE

Disefio, Construccion y venta de los mejores y mas modernos Equipos Industriales en ACERO

INOXIDABLE para la linea alimenticia.

Formato de listado de trabajadores

NO

NOMBRE

APELLIDO CELULAR |CEDULA |CARGO




Anexo 4. Formato de capacitacion a trabajadores.

XIDAB,

‘elite

“Su satisfaccion es nuestra mejor garantia™

Planta de produccion: Av. Juan
Félix Proafio y Yugoslavia
Barrio- la Libertad
Via a San Luis

RUC: 0603484783001

Teléfono:
ofi. 2922-558/Almacén 2952465
© 0997197182 - N 0984304443
Riobamba — Ecuador

Email:elitemaguinarias@gmail.com

INOXIDABLES ELITE

Disefio, Construccion y venta de los mejores y mas modernos Equipos Industriales en ACERO INOXIDABLE para la linea

alimenticia.
Formato de capacitacion a trabajadores.
Fecha: Hora de Inicio: Hora de Finalizacion: |
Tipo: Capacitacion Reunion

Tema de capacitacion:

NO

Nombres

N° Cedula Cargo

Firma




Anexo 5. Formato de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

Planta de produccion: Av. Juan
Félix Proavio y Yugoslavia
Barrio: la Libertad
Via a San Luis

RUC: 0603484733001
Teléfono:
ofi. 2922-558/Almacén 2952465

© 0997797182 - ™' 0984304443
Riobamba — Ecuador

“Su satisfaccion es nuestra mejor garantia™ Email-elitemaguinarias@gmail.com

INOXIDABLES ELITE

Disefio, Construccion y venta de los mejores y mas modernos Equipos Industriales en ACERO INOXIDABLE para la
linea alimenticia.

Formato de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

Fecha: |

Nombre completo: |

Direccion: | |Celular: |
ASUNTO

Peticion | |Queja | |Reclamo | |Sugerencia |
MOTIVO

Atencion al Personal Calidad del Producto Soporte Técnico
Instalaciones Tiempo de Enterga Otros
Nombre de Equipo/Servicio:
Haga un relato claro de los hechos;
Anexa algun documento: Sl | |  NO | |

Describa:

USO EXCLUSIVO DE LA EMPRESA

Fecha de entrega: |

Responable del seguimiento: |




Anexo 6. Formato de Plan de Auditorias.

“Su satisfaccion es nuestra mejor garantia™

Planta de produccion: Av. Juan
Félix Proavio y Yugoslavia
Barrio- la Libertad
Via a San Luis

RUC: 0603434783001

Teléfono:
oft. 2922-558/Almacén 2952465
© 0997197182 - ™' 0984304443
Riobamba — Ecuador

Email:elitemaguinarias@gmail.com

INOXIDABLES ELITE

para la linea alimenticia.

Disefio, Construccion y venta de los mejores y mas modernos Equipos Industriales en ACERO INOXIDABLE

Formato de Plan de Auditorias

Auditor:

Lugar:

Norma de Referencia:

Objetivos de la Auditoria:

Procesos Auditados:

Fecha

Hora

Responsables

Puntos a Auditar




Anexo 7. Formato de Informes de Auditoria Interna.

“Su: satisfaccion es nuesitra mejor gSarantia™

Planta de produccion - Av. Juas:
Felix Proaiio ¥y Yugosiavia
Barrio- Ia Liderrad
Via a Sar» Zwuis

RUC: O603484783007

Teléfonc:-
ofi. 2922558/ Almacérn 2952465
D 0997I97IS2 - 098430443
Riobamba — Ecuador

Ermaii-elitermaguinaricas@gmail.com

INOXIDABLES ELITE

Disefio, Construccion y venta de los mejores y mas modernos Equipos Industriales en ACERO INOXIDABLE para la linea alimenticia.

Formato de Informes de Auditoria Interna

Fecha de auditoria Auditores
Proceso Auditado Responsable del Proceso
Subproceso Auditor a Cargo
FICHA DEL PROCESO AUDITADO
Entradas Proceso: Salidas
Tipo:
Responsable:
Registros/ Documentos Meétodos a Utilizar Indicadores
. Referencia 1SO Acciones . % .
Comentario 900:2015 Causa Correctivas Responsable Plazo Fecha cierre Resultado Firma




Anexo 8. Formato de Control de Ventas.

“Su satisfaccion es nuestra mejor garantia™

Planta de produccion: Av. Juan
Félix Proavio y Yugoslavia
Barrio- la Libertad
Via a San Luis

RUC: 0603434783001

Teléfono:
ofi. 2922-558/Almacén 2952465

© 0997197182 - ™' 0984304443
Riobamba — Ecuador

Email:elitemaguinarias@gmail.com

INOXIDABLES ELITE

para la linea alimenticia.

Disefio, Construccion y venta de los mejores y mas modernos Equipos Industriales en ACERO INOXIDABLE

Formato de Control de Ventas

Denominacion del Producto

Fecha y hora de salida del
producto

Lote de
salida

Destino




Anexo 9. Formato de descripcion de los puestos de trabajo.

“Su satisfaccion es nuestra mejor garantia”

Planta de produccién: Av. Juan
Félix Proavio y Yugoslavia
Barrio: la Libertad
Via a San Luis

RUC: 0603484783001

Teléfono:
ofi. 2922-558/Almacén 2952465
© 0997197182 -V 0984304443
Riobamba — Ecuador

Email:elitemaguinarias@gmail.com

INOXIDABLES ELITE

alimenticia.

Disefio, Construccién y venta de los mejores y mas modernos Equipos Industriales en ACERO INOXIDABLE para la linea

Descripcion de los puestos de trabajo.

Proceso

Persona a
cargo

Experiencia

Conocimientos

Habilidades

Funciones y
Responsabilidad
esclaves

Formacion

Competencias Academica




Anexo 10. Formato del plan de disefio.

X1DAB
»
]

“Su satisfaccion es nuestra mejor garantia™

LE\S‘

Planta de produccion: Av. Juan
Félix Proafio y Yugosiavia
Barrio- la Libe

Via a San Luis

RUC: 0603484783001

Teléfono:
ofi. 2922-558/Almacén 2952465
@ 0997797182 - 0984304443
Riobamba — Ecuador

Email:elitemaguinarias@gmail.com

INOXIDABLES ELITE

Disefio, Construccion y venta de los mejores y mas modernos Equipos Industriales en ACERO INOXIDABLE para la linea alimenticia.

PLAN DEL DISENO

FECHA

COORDINADOR INICIO

Nombre del Equipo: |

TIPO DE DISENO

Cliente:

ND
Oferta:

NORMATIVA A CUMPLIR

DESCRIPCION DE LOS REQUISITOS BASICOS Y ESENCIALES

ETAPAS DEL PROCESO DE DISENO

ETAPA RESPONSABLE

PLANIFICACION

REALIZACION

INICIO

FIN INICIO

FIN

RESULTADOS

REUNIONES Y DECISIONES

FECHA DECISIONES

COMENTARIOS FINALES

FECHA FIN APROBADO




Anexo 11. Formato de Control de Cambios.

“Su: satisfaccion es nuestra mejor garantia™

Planta de produccion: - Av. Juar:
Felix Proario ¥y Yugosiavia
Barvrio- Ia Lidberrad
Via a Sar» Zuis

RUC: O6O03484783007

Teléfonc:-
ofi. 2922558/ Almacér 2952465
S 0997797182 - N 0984304443
Riobamba — Ecuador

Ermaii-elitemaguirnarias@gmail.com

INOXIDABLES ELITE

Disefio, Construccion y venta de los mejores y mas modernos Equipos Industriales en ACERO INOXIDABLE para la linea alimenticia.

Formato de Control de Cambios

N° Cambios

Producto

Descripcién corta del Cambio

Solicitante

Esfuerzo (Hrs) |N° Recursos

Fecha




Anexo 12. Formato de las caracteristicas de productos.

“Su satisfaccion es nuestra mejor garantia™

Planta de produccion: Av. Juan
Félix Proavio y Yugoslavia
Barrio:- la Libertad
Via a San Luis

RUC: 0603484783001
Teléfono:
ofi. 2922-558/Almacén 2952465
© 0997197182 - 0984304443

Riobamba — Ecuador

Email:elitemagquinarias@gmail.com

INOXIDABLES ELITE

Disefio, Construccion y venta de los mejores y mas modernos Equipos Industriales en ACERO INOXIDABLE

para la linea alimenticia.

Formato de las caracteristicas de productos

Nombre del
Producto/servicio

Fotografia del Producto

Caracteristicas técnicas del producto/servicio

“Su satisfaccion es nuestra mejor garantia”




Anexo 13. Formato de Productos no Conforme.

Planta de produccion: Av. Juan
Félix Proavio y Yugoslavia
Barrio: la Libertad
Via a San Luis

o X1 DAB L 5

W

“Su satisfaccion es nuestra mejor garantia™

RUC: 0603484783001

Teléfono:
ofi. 2922-558/Almacén 2952465
© 0997197182 - 0984304443
Riobamba — Ecuador

Email-elitemaguinarias@gmail.com

INOXIDABLES ELITE

Disefio, Construccion y venta de los mejores y mas modernos Equipos Industriales en ACERO INOXIDABLE para la
linea alimenticia.

Formato de Productos no Conforme.

Producto: |

Fecha de la no conformidad:

Nombre del equipo

Persona involucrada:

Cadigo del Equipo:

Descripcién breve de la no conformidad:

Observaciones:

Revisado por: Firma del cliente (no conforme):




Anexo 14. Formato de control de calidad.

“Su satisfaccion es nuestra mejor garantia”

Planta de produccion: Av. Juan
Félix Proavio y Yugoslavia
Barrio: la Libertad
Via a San Luis

RUC: 0603484783001

Teléfono:
ofi. 2922-558/Almacén 2952465
© 0997197182 -V 0984304443
Riobamba — Ecuador

Email:elitemagquinarias@gmail.com

INOXIDABLES ELITE

Disefio, Construccion y venta de los mejores y mas modernos Equipos Industriales en ACERO INOXIDABLE para
la linea alimenticia.

Formato de Control de Calidad

Nombre del Equipo:

Proceso a Evaluar Cumple No cumple |% de Avance
ANALIZADO POR: APROBADO POR:
NOMBRE: NOMBRE:
CARGO: CARGO:
FIRMA: FIRMA:




Anexo 15. Formato de control de obras por cada personal.

CONTROL DE OBRAS POR CADA PERSONAL

RESPONSABLE

FECHA
TIEMPO
TIPO DE EQUIPO | # EQUIPO DE
APROX

INICIO

HORA

FECHA DE
ENTREGA

HORA

ESTADO




Anexo 16. Layout de la empresa Inoxidable Elite
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Vidrios

Medir-Trazar
Cortar

Doblar 22

Inyectar
polipropileno

Colocar la tapa
de la puerta

Ensamblar
caucho

de
de Frigorifico
Polipropileno

Inspeccionar los
vidrios

Limpiar el vidrio

Inyectar en el
vidrio (argén)

Tubo de Cobre
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Anexo 17. Diagrama de proceso de produccion de frigorifico.
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Anexo 18. Diagrama de proceso de produccién de Olla Pasteurizadora.
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Anexo 19. Diagrama de proceso de produccion de cortadora de hueso.
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