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RESUMEN

La presente investigacion se oriento a la evaluacion del sistema de control de costos
de la no conformidad en una empresa manufacturera ubicada en Valencia, estado
Carabobo. El sistema evaluado reconocido como SICOMEDID C* se fund6 en la
filosofia Kaizen empleada para garantizar la calidad y mejora continua en los
procesos de produccién y gestion en la fabricacion de toallas sanitarias. El tipo de
investigacion seguida fue cuantitativa, de campo y evaluativa. La informacion fue
recolectada mediante un cuestionario estructurado, entrevistas abiertas y observacion
directa, con apoyo en revision documental. La poblacién de la presente investigacion
estuvo compuesta por 320 trabajadores de la empresa mientras que la muestra se
constituyo con 32 trabajadores de la linea de produccion Maquina 3. A la muestra se
le aplicé un cuestionario estructurado, con preguntas cerradas, con 18 items. Los
resultados fueron tabulados en gréficos de proporciones, los resultados evidenciaron
fallas en el control de los procesos, deteccion de retrabajos, problemas en el
etiquetado y en la codificacion de los lotes.

Descriptores: calidad, costos, filosofia Kaizen, evaluacion.

ABSTRACT

The present study was aimed at evaluating the cost control system of nonconformity
in a manufacturing company located in Valencia, Carabobo state. The system
evaluated recognized as SICOMEDID C* was founded in the Kaizen philosophy
employed to ensure the quality and continuous improvement in production processes
and management in the manufacture of sanitary towels. The type of research was
followed quantitative and evaluative field. The information was collected using a
structured questionnaire, open interviews and direct observation, supported by
documentary review. The population of this study consisted of 320 employees of the
company while the sample consisted of 32 workers in the production line machine 3.
A sample was applied a structured questionnaire with closed questions, with 18 items.
The results were tabulated in charts proportions, results showed flaws in the process
control, detection of rework, problems in labeling and coding of the lots. Descriptors:
quality, cost, Kaizen philosophy, evaluation.



INTRODUCCION

El mundo globalizado de hoy muestra un avance consistente de la economia
de mercado, cuestion que sitda de lleno a las empresas en el juego de la competencia
y del riesgo plenamente asumido. La inflacién constante ha modificado el
comportamiento de la gerencia, en el sentido de un mayor rigor en la gestion, esto en

razon a que la cambiante situacion actual no permite compensar mas los errores.

En tal sentido, la dindmica empresarial actual, tiene como requerimiento
esencial para la gerencia la necesidad de conocer cuan rentable son las inversiones
que hace la empresa para garantizar estandares de calidad que le permitan mantener
su posicionamiento en el mercado; la valoracion de este factor llamado calidad no
podré llevarse a cabo mientras se tengan observaciones sobre los controles de costos
de la no conformidad y los indicadores de desperdicio o retrabajo sigan siendo
elementos relevantes en la cadena de produccion o en el sistema de calidad de la

empresa.

Por otra parte, el proceso de identificacién, determinacién y control del
despilfarro en el marco de las exigencias de los modelos productivos ya consolidados,
va haciéndose mas riguroso y sistematico, mientras han empezado a aparecer estudios
especializados para la gestion de la calidad. La calidad no puede existir en abstracto y
solamente fijando objetivos cuantificables, desarrollando modelos para medirlos y

evaluando los resultados, podemos saber cuanto y si realmente mejoramos o no.

En esta lucha competitiva, es preciso mejorar variedad, calidad, plazos,
servicios y costos, o, lo que es lo mismo, una orientacion hacia la satisfaccion de los
consumidores resulta el factor clave para alcanzar los objetivos de la compafiia. La
respuesta a esta necesidad en lo que respecta al area de produccion debe estar
enfocada, en primer lugar, a ampliar el horizonte de produccién que contemple el

flujo de materiales e informacién, no solo a nivel interno y de forma aislada, sin



integrar a la misma el aprovisionamiento y la distribucion fisica, con el objeto de
mejorar los estdndares de servicios, calidad, precio y plazo, que generen valor al

cliente.

En segundo lugar, racionalizando y simplificando los procesos y los
productos, mediante la eliminacion de actividades que no afiaden valor para el cliente
(reproceso, despilfarro); y en tercer lugar, automatizando e integrando los procesos,
especialmente aquellos que afiaden valor para el cliente y en cuarto lugar,
estableciendo un elemento mas a la cadena o sistema de calidad, constituido por la
vigilancia y valoracion de la operatividad de los componentes del sistema de calidad
instalado.

Este ultimo aspecto, la evaluacién del funcionamiento del sistema de control
de calidad, es en la presente investigacion el eje focal de su justificacién; en ella, no
solo se han tomado en consideracion los procesos para determinacion de costos
ligados a los productos, sino también las que conciernen tanto a los departamentos
administrativos como a los demas departamentos funcionales, por tal motivo se busca
interpretar las formas mediante las cuales el sistema de calidad ha agrupado los
costos; estos, en la practica operacional de la empresa fueron agrupados de la manera
clasica en cuatro grupos: Costos de prevencion, Costos de evaluacion, Costos de
fallas internas y Costos de fallas externas; asi, son estos compartimentos del sistema
de calidad los que exigen auscultacién en su funcionalidad, dando apertura a la

investigacion, en términos de necesidad sentida.

En consecuencia, la busqueda de valoracion sobre el funcionamiento del
sistema de calidad en la empresa plantea la construccion de nuevos canales de
informacidn rapida y confiable relacionada de manera directa con cuatro campos que
dan consistencia al sistema empleado para el monitoreo de la informacién: 1) captura,
procesamiento y resguardo de informacién basica, 2) captura, procesamiento,

disponibilidad y acceso a la informacion sobre la productividad, 3) generacion y



accesibilidad de la informacion sobre capacidad y 4) informacién sobre el manejo y
distribucion de los recursos. Estos campos, permiten valorar el funcionamiento del
sistema con énfasis en los costos por fallas internas y en los relacionados con fallas
externas; los primeros, se refieren a las erogaciones incurridas antes de la entrega de
un producto o prestacion de un servicio a un cliente, mientras que los Ilamados costos
de fallas externas estan referidos a los costos que se incurren una vez que el producto

es despachado al cliente.

Desde lo argumentado, en el presente proyecto de investigacion el centro de
interés lo constituye basicamente la evaluacion del funcionamiento del sistema de
control de calidad denominado SICOMEDID C* empleado en una empresa
productora de toallas sanitarias para evidenciar como son calculados los costos de la
no conformidad, producto de fallas internas y externas. De igual forma, la revisién
del modelo de calidad instalado, permitira presentar y cuantificar los costos de la no
conformidad, producto de fallas internas y externas, para dar soporte a la toma de

decisiones asertivas y a tiempo en la empresa.

En concordancia con lo expuesto, el proyecto de investigacion se estructurd en
cuatro secciones: el capitulo I, presenta la discusion sobre el ambito de
problematizacién, fijando el problema en la necesidad de evaluar el sistema de
calidad actualmente empleado en la empresa, los objetivos correspondientes y la

justificacion del estudio.

En el capitulo I, el contenido esta referido a un primer componente
configurado a través de un procesos riguroso de arqueo sistematico y fichaje técnico,
usado para recabar informacion sobre estudios similares realizados en el sector
empresarial durante los ultimos cinco afios. De igual forma, la conceptualizacién y
construccion genealdgica sobre los sistemas de calidad da lugar a la presentacion de

los soportes tedricos propios de la tematica central del estudio.



El capitulo 1Il somete a consideracion la vision epistémica del arreglo
metodologico que hubo de ponerse en escena en el desarrollo de la investigacion; se
discute aqui la naturaleza del estudio, tipo de investigacion, el disefio, las técnicas e
instrumentos utilizados y las formas especificas que fueron usadas para la

interpretacion de la informacion.

En el capitulo 1V se expone la informacidn proveniente de la indagacion y el
analisis de los resultados obtenidos en su procesamiento, se hacen las consideraciones
generales sobre la evaluacion de la operatividad del sistema instalado, respecto a la
consistencia en los soportes que dan coherencia interna al sistema, la funcionalidad de
la potencialidad de intervencion, suficiencia sustantiva de los componentes,
legitimidad de la operatividad y consistencia del aseguramiento interno de su

teleologia y de su validez.

Asi la fase | o diagnostico de la situacion existente acerca de los defectos de
calidad, reporta el levantamiento de informacion a través de la valoracion del sistema
de control ya identificado y denominado SICOMEDID C* cuya teleologia es la
deteccion y registro de fallas en el proceso de produccion de acuerdo a las
prescripciones de los sistemas de calidad; para ello se realiz6 la observacion directa,
se realizaron entrevistas a los operadores, mecanicos y embaladores de la linea de

produccion, fueron revisados los registros de la documentacion.

En la fase Il, fueron confrontadas la estructura y lineamientos de la
metodologia Kaizen para crear los circulos de calidad y valorar la formacion del
personal involucrado en la evaluacion del sistema de calidad; de igual forma en la
fase Il fue implementada la metodologia Kaizen a través del disefio de un sistema de
analisis y solucion de defectos de calidad para valorar la operatividad del

SICOMEDID C*, en la cual se tomé como eje de interés la operatividad del sistema.



Los resultados obtenidos a traves de la ejecucion de las fases establecidas en
el disefio metodologico, a través de la recoleccion, analisis, manejo y procesamiento
de la informacion necesaria para obtener los objetivos planteados y dar respuesta a los
defectos de calidad en la empresa, fueron generados a partir de tres fases que se
describieron, identificando como situacion existente los defectos de calidad:
detenidos (reprocesos), rechazos y reclamos de consumidores obtenidos en el primer
semestre del afio 2014 en la maquina Diana 3, asi como el nivel de formacion del
personal de maquina en cuanto al proceso de autoinspeccion mediante la observacion

directa de campo.

Las conclusiones sefialan que el modelo de cuantificacion empleado para la
identificacion, clasificacion, medicion y control de los costos de la calidad en la
empresa manufacturera de toallas sanitarias, de Valencia, estado Carabobo, tomada
como centro de interés de la investigacion, es un sistema dinamico, el logro de su
estado de equilibrio deberia mostrar la convergencia cibernética con las condiciones
cambiantes del contexto en el cual ha sido aplicado, este factor situacional revela una
limitacién del mismo por cuanto su estructura de base, afincada en el uso de
servomecanismos Yy registros manuales, en muchos casos contribuye con la

introduccidn de errores en el proceso.

Una observacion relevante que refiere la necesidad de actualizacion del
sistema no obstante su operatividad y funcionalidad, esto en razon a las interfaces que
el sistema emplea pues son todas de naturaleza servomecéanicas y esto acarrea en

muchos casos la necesaria parada para mantenimiento de los puntos de control.

Finalmente, el uso de una aplicacion fundamentada en un sistema
automatizado de control puede vincularse al actual sistema y mejorar su operatividad,
este factor situacional se refiere a la sustitucion de los servomecanismos de control
por estaciones con lectura automatica y registro directo a la base de datos del sistema

minimizando los errores por registros manuales de los operadores.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los cambios paradigmaticos que se han venido sucediendo en el campo de la
ciencia y la tecnologia y en el mundo global, revelan un marcado impacto en la
dindmica de la economia y de la sociedad misma, eventos situacionales que expresan
un giro radical en el manejo de lo institucional y de los sistemas de produccion en las

diversas instancias nacionales que concurren al escenario de la competencia mundial.

De los cambios aludidos no escapan las empresas venezolanas y cada dia a
éstas se le plantean nuevos retos para mantenerse en el mercado o para mejorar su
posicionamiento, desde la idea fuerza del cambio y del mejoramiento de los sistemas
productivos, la adopcion de mejores estrategias para el manejo de los sistemas de
control de la calidad son entonces un hecho ineludible a la luz de las presiones del
cambio tecnoldgico, del avance de la microelectronica, de la emergencia de las
nanotecnologias y del relevante uso de la ingenieria genética pero sobre todo por las
répidas variaciones de los factores que han sostenido la economia mundial durante los

tres primeros lustros del siglo XXL.

En él escenario descrito, durante los Gltimos cinco afios la empresa que ocupa
el interés en la presente investigacion, cuya finalidad en el campo productivo es la
fabricacién de toallas sanitarias, ha venido haciendo esfuerzos por lograr costos de
categoria mundial, para lo cual se ha visto inducida por la Corporacion a aplicar
herramientas basadas en el manejo de informacion que se relacionan con la
generacion de recursos 0 conversion de costos en rendimiento, como eslabones de
una cadena productiva para gestionar los costos, como agentes socializantes creadores
de valor en la cadena productiva o bien como agentes creadores de excedente

productivos vinculados a un entorno material y sociopolitico externo a la



organizacion identificado por su incertidumbre y variabilidad pero que ofrece una
densa malla de valoraciones para los resultados y las oportunidades de inversion y de

mercado.

Entre las herramientas accesibles para el manejo de la informacién en los
sistemas de control de la calidad utilizados en la empresa objeto de estudio, se ubican
las que se conocen como: "Process Excellence™ (Excelencia en procesos), "TPM"
(Buenas Practicas de Manufactura), "Lean™ y "Signature of Quality” (Simbolo de la
Calidad), Six Sigma, Cuadro de mando Integral, Filosofia Kaizen, entre otras. Con
estas herramientas la organizacién cambidé de una orientacion funcional a una
orientacidn por procesos, que le permite trabajar con base a los requerimientos de los

clientes internos y externos.

Asi, en los registros del arqueo sistematico hecho sobre la operatividad de la
empresa, encontramos que en el afio 2.001, se realizd con el personal de planta en
Valencia el entrenamiento de Buenas Practicas de Manufactura (TPM) basada en
temas como: "Manejo de No Conformidades”, "Control de Cambios" y "Validacién®,
las cuales fueron consideradas como de vital importancia para lograr que sus procesos
se ejecutaran de manera que garantizaran la calidad, seguridad y efectividad
predeterminada, para los productos manufacturados y comercializados. Cabe resaltar
que los principales topicos de TPM, estan dirigidos a la calidad y efectividad de la
productividad, los cuales deben ser disefiados y desarrollados durante la manufactura
del producto. El proposito de TPM, es formar parte activa de los diferentes procesos
de la planta a través de la revision constante de los mismos, para detectar
oportunidades de mejoras, permitiendo asi tomar acciones preventivas que permitan

lograr la eficiencia y la efectividad en los procesos.

En el mismo afio, la empresa inicid un proceso paralelo Ilamado "Lean y
TPM" con el objetivo de transformar el proceso de produccién y hacerlo "Lean", lo
cual no es mas, que satisfacer las necesidades del cliente proporcionandole el
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producto que el desea en el momento que lo solicita, en la cantidad correcta y con

excelente calidad.

La empresa, con el objetivo Lean se estaba refiriendo a que debe ser lo
suficientemente flexible y confiable en el proceso de conversion, desde que se
compra materia prima y llegan a almacén, hasta que se despacha el producto
terminado al cliente, como para producir, basandose en el ritmo de las ventas,
reaccionando rapidamente a su comportamiento; es decir, la empresa no produciria en
funcién de lo que pens6 que va a vender -presupuesto-, sino que fabricaria con base
en lo que realmente se esta vendiendo. Es aqui cuando se hace evidente la conexion
entre "Calidad", "TPM" y "Lean", ya que para hacer "Lean", los procesos necesitan

que "TPM" funcione a la perfeccion con calidad garantizada.

El plan de entrenamiento de "TPM" en la empresa, comenzd desde el 2.002, a
través de entrenamiento de introduccion, mejoras focalizadas y pilares de
entrenamiento. Ahora alineados con la implementacién de "Lean™ y "Simbolo de

Calidad", se esperaba alcanzar niveles de excelencia de categoria mundial.

El proceso de "TPM" esta soportado por tres pilares: Pilar de Entrenamiento,
el cual la compafia completd satisfactoriamente, en el Pilar de "Mantenimiento
Autonomo” se completd la etapa de redisefio y mantenimiento planeado;
introduciéndose en la etapa de mejoramiento innovativo, en el pilar de "Mejoras
Focalizadas", se emitio un formato para el analisis de oportunidades de mejoras de los
diferentes procesos de las lineas de produccién, mediante el uso de herramientas
disponibles en la filosofia "Process Excellence”, como lo es: DMAIIC (Por sus siglas
en ingles: D: Define (Definir), M: Measure (Medir), A: Analyze (Analizar), II:

Innovative, Improvement (Mejoramiento Innovativo) y C: Control (Controlar).

En el afio 2.002 se realizé una consolidacion de dos herramientas, obteniendo

asi un nuevo patron de orientacion denominado SOQPE "Signature of Quality
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Process Excellence” (Simbolo de la calidad basado en Excelencia en Procesos). Hasta
el afio 2002 "Signature of Quality” o el simbolo de la calidad habia demostrado ser
una herramienta muy eficiente para la evaluacion y el mejoramiento continuo de los
procesos en la corporacion. No obstante, con la llegada de "Process Excellence" o
"Excelencia en Procesos”, se acelero la capacidad de identificar y resolver la causa
raiz de los problemas que se presentaban en las diferentes areas del negocio,

utilizando el método cientifico y herramientas estadisticas automatizadas.

Para facilitar la nomenclatura de todos estos esfuerzos y enfocarse en el
analisis, medicion y mejoramiento continuo de los procesos para obtener mejores
resultados, la compafiia decidié fusionar estas dos herramientas llamandolas
simplemente PESOQ (Process Excellence Signature of Quality) o lo que es lo mismo
"Simbolo de la calidad a través de la excelencia en procesos”. Seis Sigma, Lean y
Design Excellence o "Excelencia en Disefio” son las herramientas que fundamentan

"Process Excellence" para lograr los objetivos del negocio.

En resumen, para la empresa "Signature of Quality" no es mas que una
filosofia acerca de cdmo se debe conducir el negocio con la finalidad de lograr
resultados superiores y sostenibles en el largo plazo. Esta filosofia puede resumirse en
cuatro fases claves: "Pensar en Procesos"”, "Desplegar efectivamente los procesos”,

"Medir los procesos™ y "Mejorar los procesos".

Siguiendo sus principios basicos el "Simbolo de la Calidad" ha desarrollado
un modelo que consta de tres pasos que permiten a las empresas lograr los resultados
comerciales esperados. Estos tres pasos son: La evaluacién del negocio, Mejoras de
los procesos y Reconocimiento como sefial de logro de metas de excelencia (ya sea

Bronce, Plata, Oro y Platino).

En la segunda fase, con base en la evaluacion de la calidad realizada, se

identifican oportunidades de mejora; y en el tercer paso, se otorga un reconocimiento,
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asi como una calificacién a la empresa por los niveles de calidad alcanzados. Una vez
que se detectan oportunidades de mejora, es cuando Process Excellence (Excelencia
en procesos) entra en el juego. Mientras el modelo del simbolo de la Calidad como un
todo ayuda a reconocer donde esta la compafiia y donde debe mejorar para alcanzar
niveles superiores de calidad, "Process Excellence™ proporciona las herramientas y
métodos para mejorar. Asi, la compafiia utilizo el sistema de evaluacion de procesos
de "Signature of Quality" y el método cientifico y estadistico de "Process

Excellence".

Por otra parte, cada dos afos las filiales de la empresa a nivel mundial, son
evaluadas a través de auditorias que miden los avances de cada empresa
manufacturera en el camino hacia el logro del objetivo final, que no es mas que
ofrecer productos a precios competitivos, con una éptima calidad a través de procesos
continuos que garanticen mejoras innovativas dia tras dia. En este plano, la empresa,
ubicada en Valencia, Estado Carabobo, logré en Noviembre del afio 2.002, la
certificacion como compafiia de nivel Plata en el proceso de evaluacion de "Signature
of Quality" (Simbolo de la Calidad), colocandola a solo un paso del maximo nivel

previsto en las valoraciones de la calidad.

Retrospectivamente, se detecta que desde que la compafiia inicio formalmente
en 1.996 sus esfuerzos de mejoramiento continuo en los procesos, guiadas por la
filosofia del "Simbolo de la Calidad" todos los resultado relacionados con Calidad,
Seguridad, Productividad, Crecimiento en el Mercado, Crecimiento Financiero y
Satisfaccion del Cliente, mejoraron sostenidamente hasta poder decir que el "Simbolo
de la Calidad" se hizo parte de la cultura de la empresa. Cabe destacar que este nivel
de reconocimiento "Plata”, solo ha sido alcanzado por trece filiales de la corporacion
alrededor del mundo, de un total de 170 afiliadas y que por primera vez en el afio
2.002 una compania fue reconocida con el nivel de Oro (es decir, solo hay una

compaiiia de nivel Oro). El reconocimiento de Plata significa haber alcanzado "un
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excelente despliegue e integracion en la calidad de los procesos a través de toda la
organizacion, con excelentes resultados sostenidos en el tiempo", segun lo definen las

politicas del simbolo de la calidad.

Este reconocimiento referido, ademas de llenar de orgullo a la compaiiia le
presento el reto de seguir trabajando con esmero y disciplina en todos sus procesos,
para en un futuro cercano obtener el nivel de Oro y demostrar que era posible superar
los obstaculos que se presentan en nuestro cada vez mas hostil y competitivo mercado

en toda Venezuela.

Sin embargo, la consolidacion de estas dos filosofias Simbolo de la Calidad y
Excelencia en Procesos requirio contar con una herramienta que permitiera medir los
Costos de la Calidad y de la No Conformidad para poder evaluar su impacto
financiero en los resultados del negocio y a su vez enfocarse en la eliminacion o

racionalizacion de actividades que no afiadan valor.

En razén a que dentro de SOQPE existe una categoria que se encarga,
cumpliendo con normas y procedimientos establecidos mundialmente, de la valuacion
financiera de todos los proyectos, para asi poder medir la viabilidad de su ejecucion;
la comparia instalé en el afio 2006 un sistema que le permitiria identificar y

cuantificar los costos relacionados con la calidad (Pérez y Chiquito, 2006).

En este sentido, la compafia asumié el desarrollo de un programa conducente
a comprender los sistemas de calidad en lo concerniente a los requerimientos de los
clientes, desde el punto de vista de los procesos manufactureros y de despacho,
instaurando de igual forma una herramienta que permite identificar y valorar el
impacto financiero de las no conformidades relacionadas con fallas internas y
externas de la calidad, atendiendo al evento situacional que se constituye en que la
empresa tiene estimado que el maximo de 5% de sus ingresos por ventas destinados a

corregir estas fallas relacionadas con la calidad (fallas de conformidad), por lo que es
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de vital importancia mantener la eficiencia del sistema de forma que le permita desde
la automatizacion de la informacién, la valoracion de las actividades involucradas,

con el objetivo de poder mejorar los procesos que conllevan a estos resultados.

Ya entrado el tercer lustro del siglo XXI, frente a los cambiantes ambientes de
manufactura y de mercado, el giro de la produccién basada en un producto maduro
con caracteristicas conocidas y con una tecnologia estable, a una produccion
automatizada de un numero de lotes pequefios de varios productos, en un periodo
relativamente corto, para responder a la demanda creciente del mercado venezolano,
requirio la instauracion de nuevos sistemas automatizados en las lineas de
produccion. Esta decision gerencial dejé ver que la automatizacion coadyuva con la
reduccion de costos en los cuales se incurre al cambiar la manufactura de una linea de
productos a otra. Todos estos cambios crean la necesidad de disponer de nuevos tipos
de herramientas manejadoras del control de costos de modo que se pueda dar

respuesta al reto de alcanzar distincion de excelencia en los procesos de manufactura.

Al respecto, cabe citar la advertencia de Rayburn (1999, 74) quien sefialé: “El
concepto de administracién de costos reconoce este cambio y esta consciente de la
importancia relativa al costo del producto”. Las estimaciones de costos del producto
influyen en las decisiones de lanzamientos de nuevos productos, en el disefio, en los

esfuerzos de comercializacion y lo mas importante en la fijacion de los precios.

Por lo tanto, la administracion de costos debe centrar su atencion en el
impacto futuro de las condiciones econdmicas, por lo que debe tomar en
consideracién algunos cambios principales a los cuales se deben adaptar los sistemas
de contabilidad de costos a medida que las industrias evolucionen hacia la fabrica del

futuro.

En el caso del panorama industrial de nuestro pais, es de observar que no se

estd al margen de la realidad que convierte en un reto la necesidad de controlar los
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costos de los sistemas productivos, mas sin embargo, la mayor parte del parque
industrial cuenta con una tecnologia obsoleta, debido a la ausencia de incentivos por

parte del gobierno a lo costoso de las inyecciones de inversiones en tecnologias.

En la practica, no contar con una tecnologia de punta, da origen a que las
industrias tengan que hacer grandes gastos en mantenimiento de maquinarias, lo cual
trae como consecuencia que la produccién presente constantemente problemas
relacionados con la calidad del producto, ya sean retrabajos para corregir los
desperfectos, gastos para reponer los reclamos de clientes, inversiones para mantener
inventarios en cuarentena, gastos para efectuar destrucciones de productos no aptos
para el consumo o retardo en la cadena de recepcién de insumos y de conversion en
producto terminado; esta realidad indujo a la empresa a instalar, en el sistema de
produccion de la planta ubicada en Valencia, un dispositivo de control orientado a la
cuantificacion de los costos de la no conformidad, denominado: Sistema de control
orientado a medir, identificar, clasificar y controlar los costos de la calidad
(SICOMEDID C%.

Todo esto le proporciona al tema relacionado con la valoracion del sistema
empleado para el control de costos de la no conformidades de calidad de los
productos una gran importancia, ya que ofrece la oportunidad de poder hacer las
mejoras necesarias que le proporcionarian a las empresas la decision de optimizar los
costos de los productos, al poder identificar y eliminar u optimizar los nodos criticos
que presente el sistema, los costos relacionados con la calidad y el manejo asertivo y

a tiempo de decisiones sobre el sistema productivo.

Por lo expuesto, emergen en la instancia de problematizacion las interrogantes

orientadoras de la investigacion, las cuales se enuncian de la manera siguiente:
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SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢Cuél es el comportamiento actual de la operatividad del sistema SICOMEDID C*

implantado para el control de los costos de calidad en la empresa?

¢Permite la funcionalidad actual del sistema de control SICOMEDID C* de la
calidad en la empresa cumplir con los estdndares de calidad y conformidades

nacionales e internacionales?

¢Coémo contribuye la funcionalidad del sistema de control de costos SICOMEDID C*
a visualizar y decidir sobre la estimacion del impacto financiero de las no

conformidades, relacionadas con los estandares y regulaciones de calidad?

¢Cuéles elementos del sistema SICOMEDID C*, requieren tratamiento para viabilizar
la efectividad operativa que requiere la filosofia de Calidad y Excelencia en

Procesos?

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Cual es la valoracion que alcanza la funcionalidad del sistema de control en su
teleologia para medir, identificar, clasificar y controlar los costos de la calidad en una

empresa manufacturera de toallas sanitarias, en Valencia, Estado Carabobo?

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
OBJETIVO GENERAL

Evaluar el modelo de cuantificacion SICOMEDID C* empleado para la
identificacion, clasificacion, medicion y control de los Costos de la calidad en una

empresa manufacturera de toallas sanitarias, en Valencia, Estado Carabobo.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

1) Diagnosticar la eficiencia del modelo de control de costos de la calidad en una

industria manufacturera de toallas sanitarias, en VValencia, Estado Carabobo.

2) Clasificar la operatividad del sistema de control en sus distintas actividades
relacionadas con la calidad, de manera que permitan su adecuada

identificacion, manejo y cuantificacion.

3) Valorar la efectividad del sistema SICOMEDID C* en los diferentes procesos
involucrados para el control eficiente de los costos relacionados con la

calidad.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Actualmente el escenario economico mundial se caracteriza por una creciente
competencia global, donde el mercado demanda cada dia, mejores productos y
servicios, con excelentes precios e inmejorable calidad, lo que conlleva a que las
empresas que deseen sobrevivir y crecer bajo estos requerimientos tendra que invertir
grandes recursos que les permitan mejorar la calidad de sus productos y en
consecuencia, los costos de los mismos, lo que les dara un piso firme, para tener un

mayor poder de negociacion.

En las operaciones diarias de la planta en estudio, encontramos una diversidad
de situaciones de no-conformidad con los estandares de calidad, tanto internos como
externos. Aun cuando por lo general, se asocia una situacion de no-conformidad con
una falla de calidad o evento especifico, también se incurre en situaciones de este tipo
cuando un proceso falla en satisfacer los estdndares de rendimiento esperados y el

sistema empleado para soportar el control no responde satisfactoriamente.
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Por lo tanto, si la practica presenta una situacion de no-conformidad cuando el
rendimiento de las lineas de produccion no es el esperado, cuando es necesario un
reproceso o destruccién de productos que no cumplen con los estandares, cuando hay
productos o materias primas que deben guardar espera para su aprobacién o rechazo,
0 cuando en el peor de los casos, es necesario retirar del mercado un producto que no
cumple especificaciones, todo como consecuencia de la carencia de respuestas
répidas y eficientes del sistema de control, la mirada de la gerencia debe girar hacia la
operatividad del sistema de control instalado.

La premisa sefialada, se asocia al principio de que estos eventos tienen un gran
impacto en la empresa, que muchas veces es dificil cuantificar en su totalidad, dado
que afectan muchas areas del negocio. Cualquiera que sea la situacion que se
presente, su consecuencia puede llegar a afectar su habilidad para competir en el
mercado, ocasionar la perdida de clientes y consumidores, e impactar finalmente los
resultados financieros. Por esto se requiere una evaluacion cuidadosa que permita
identificar oportunidades de inversion y mejora en lo que a prevencion y control se

refiere, reduciendo costos y mejorando el desempefio econémico.

Como una manera de garantizar una evaluacion objetiva y uniforme de la
operatividad del sistema SICOMEDID C* instalado para atender las situaciones de
no-conformidad a través de la compafiia, el estudio adquiere una importancia
apreciablemente positiva pues estard enfocado a desarrollar una herramienta para
evaluar la funcionalidad del sistema base para el control de los costos de la no-
conformidad, ante el requerimiento de estandares de calidad y regulaciones

internacionales.

La novedad de la investigacion consistio en que hasta el momento de la
indagacion la empresa estudiada, no contaba con una herramienta que permitiera el
desarrollo de un proceso de metaevaluacion, es decir, evaluar el sistema de control de

la calidad, de modo que facilitara la valoracion de los subprocesos de recolectar y

21



procesar los Costos de la No Conformidad, por lo que esta evaluacion permitio
identificar y valorar la funcionalidad y operatividad del sistema ante las fallas del
proceso de manera integrada, y a su vez dio oportunidad de evitar la ocurrencia de las

mismas, proporcionando la posibilidad de reduccion o minimizacion de estos costos.

En resumen, desde el desarrollo de la investigacion se generé un aporte a la
sistematizacion de procesos para el control de los costos por fallas internas y externas
en procesos de manufactura de toallas sanitarias, coadyuvando con la necesidad de

afianzar los sistemas de control de calidad en la industria.
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CAPITULO 11
MARCO REFERENCIAL
ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

A continuacién se reportan los resultados del arqueo sistematico efectuado en
el registro de trabajos asociados con el eje focal del estudio, los cuales fueron
seleccionados por sus distintos aportes en lo concerniente a la operatividad de los
sistemas de gestion de costos de la calidad y su acercamiento a la definicion de

algunos principios basicos para los sistemas de control.

Zayas Prometa y Pérez Martinez (2008), en investigacion realizada en la
Universidad Maximo Gdémez Baez en Cuba, titulada: “Propuesta de sistema de
gestién integrado para una empresa de produccion de derivados del citrico”, muestran
a través de un sistema Unico, una alternativa para gestionar Calidad, Seguridad y
Ambiente de forma integrada. El objetivo de la investigacion fue perfeccionar los
sistemas de gestion existentes en la planta de produccién de la Empresa Industrial
Citricos de Ceballos y proponer acciones para su integracion con vista a contribuir al

mejoramiento de la gestion empresarial.

El estudio referido, estuvo enmarcado en un proyecto factible, y su disefio fue
de tipo documental y de campo. Mediante las técnicas de entrevistas individuales y
grupales asi como encuestas tanto a personal especializado como a obreros y
directivos, y la observacién directa los investigadores analizan por separado los
sistemas que ya existen en la organizacion, para posteriormente identificar
debilidades y proponer mejoras en cada una de sus partes. Sugieren una propuesta
integral mediante la cual la organizacion puede llevar a cabo la gestion de sus
procesos. Finalmente, concluyen que pudo evidenciarse la fortaleza del SGC y SGA,

sin embargo se encontraron deficiencias en el SGS. Por otra parte destacan, el



aprovechamiento de los recursos de la empresa, y los beneficios economicos y

sociales que representa la implantacion de un SIG.

En esta investigacion, uno de los aportes mas relevantes, es que la creacion de
un sistema integrado de control en las organizaciones, va a permitir desarrollar sus
tres sistemas principales de gestion de una manera uniforme, sin superponer uno
sobre otro, sino mas bien integrandolos y alineandolos en una filosofia comin, para la

obtencion de los resultados en las tres areas.

La relacion del trabajo precedente con la investigacion, estd centrada en el
tratamiento evaluativo que se asigna al sistema tradicional que se emplea en la
empresa para garantizar tanto la calidad como la interaccion con el ambiente;
cuestion que contribuye a elucidar la funcionalidad del sistema de control frente a las
demandas crecientes sobre las garantias de calidad en los sistemas productivos.

Para Atehortua y Restrepo (2010), en el articulo cientifico titulado: Kaizen: un caso
de estudio; la situacién actual de empresa especializada en artesanias, que fue
sometida a estudio, es de completo desorden, existe acumulacion de objetos
innecesarios, asi como el almacenamiento inapropiado de herramientas y vinilos,
generando pérdida de tiempo en el proceso productivo y mala imagen respecto al

cliente.

Tal como lo sefialan los autores referenciados, el area de trabajo observada,
muestra omisiones en los procesos de limpieza; deja ver tanto paredes y mesas de
trabajo en avanzado deterioro, generando un ambiente de trabajo poco adecuado para
las actividades realizadas en este sitio. Por tal motivo, afirman los autores, la empresa
busca implementar un programa que permita eliminar las fallas que presentan en la
actualidad y por consiguiente obtener soluciones Optimas que aporten al

mejoramiento continuo de la empresa.
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La solucion escogida atendié a los criterios siguientes: teniendo el diagnostico
de la empresa se recomendo aplicar el programa de las cinco S, la argumentacion que
se dio a la gerencia fue: El principio de orden y limpieza al que se hace referencia se
denomina método de las 5'S y es de origen japonés, el cual consiste en la siguiente

metodologia de trabajo: clasificar, organizar, limpieza, mantener, disciplina.

Este concepto, aunque resultd totalmente nuevo para algunas empresas en
Colombia, generaria mayores soluciones con procedimientos tan simples a problemas
cotidianos que no ayudan al mejoramiento de la logistica generando atrasos en los
procesos de trabajo, y ocupando espacios que podrian ser aprovechados si se contara
con un area organizada. La base de éste concepto fue analizada y expuesta ante la
empresa, donde se establecieron pardmetros de trabajo de las 5s que ayudarian a un
mayor desempefio y mejoramiento en el area de trabajo disminuyendo la pérdida de
tiempo en la bdsqueda de herramientas y vinilos, optimizando el orden en las
funciones diarias de trabajo. La secuencia de la propuesta aprobada por la gerencia y

los operarios, consistio en:

-Cronograma de actividades: Después de determinar la implementacién de las
cinco s se realizo el cronograma para tener control del proceso y dar cumplimiento a
las actividades de acuerdo a lo programado y por consiguiente no tener atrasos en la

operatividad.

-Implementacion: De acuerdo a la metodologia de las 5s se realizaron los
siguientes procedimientos: Clasificar: En este paso consistié en separar los vinilos
necesarios de los innecesarios, desechar envases vacios, eliminar materia prima
vencida, desincorporar herramientas que por su deterioro no tenian ningun arreglo y
finalmente se guardaron los elementos que se encontraban en el area trabajo que no

tenian que ver con el proceso o no eran utilizados.
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-Ordenar: Después de eliminar lo innecesario, se reubicaron los stands, los
productos en proceso, secamiento de guadua, guadua lijada y producto terminado.
Posteriormente se procedié a ordenar los vinilos y herramientas de acuerdo a la

rotacion y referencias.

-Limpieza: Una vez identificados los objetos se procedié a realizar una
limpieza profunda del area de trabajo, asi como de méaquinas y herramientas para
poder detectar fallas en las mismas y por ultimo se pintaron paredes, stands y mesa de

trabajo.

-Mantener: Se disefi¢ la lista de chequeo de evaluacion para estandarizar el
proceso y sobre todo para establecer una disciplina de trabajo el cual se aplicara

semanalmente.

-Disciplina: La disciplina no es visible y no puede medirse a diferencia de las
otras 4s que se explicaron anteriormente. Existe en la mente y en la voluntad de las
personas y solo la conducta demuestra la presencia, sin embargo Para obtener y
mantener optimos resultados se determind con el gerente y operarios de la empresa
realizar las siguientes actividades con el fin de estimular la disciplina: Elegir un lider
en el area de trabajo, para la supervision del orden y aseo. El es encargado de reportar

cualquier anomalia que se esté presentado en el area de trabajo.

Por otra parte, Silva (2010), expone un trabajo titulado: Desarrollo de una
metodologia de gestion de proceso para minimizar las pérdidas de materia prima
(cobre) en las cableadoras rigidas de una empresa manufacturera de cables; en esta
investigacion el criterio formal de analisis parte del hecho situacional que revela en
las empresas el reto de enfrentar la globalizacion, la cual es un factor que ha

impulsado el cambio en todo el sector industrial.

26



Desde la vision de la autora aludida, los tiempos que corren son ciertamente
cada vez mas dificiles para todas las organizaciones, debido al proceso de cambio
acelerado que vive el mundo y especificamente por las debilidades y amenazas que
presenta el sector empresarial; situacién evidenciada que no es ajena al contexto

empresarial venezolano.

El objetivo general del trabajo en referencia, fue: Desarrollar una metodologia
de gestion de proceso para minimizar las pérdidas de materia prima (cobre) en las
cableadoras rigidas dé la empresa Alambres y Cables Venezolanos C.A; los objetivos
especificos fueron: Diagnosticar las condiciones actuales de proceso y los requisitos
exigidos por las normas y los clientes, evaluar el impacto de incumplimiento de los
requisitos establecido; Determinar la factibilidad del desarrollo de una metodologia
de gestion de proceso de cableado rigido y proponer una herramienta de gestion del
proceso de cableado rigido para minimizar la pérdidas de materia prima (cobre) en el
proceso de fabricacion de conductores eléctricos.

El trabajo esta enmarcado en un estudio de tipo factible ya que consiste en la
investigacion y desarrollo de una propuesta de un modelo viable. Para la recoleccion
de los datos se utilizaron como herramientas: cuestionarios, diagramas de flujo,
registros contables y observacion de los procesos e investigacion de la normativa

vigentes.

En la validacion de los instrumentos fue empleado juicio de expertos y una
prueba piloto para evaluar la confiabilidad de los mismos. Se concluy6 que la
empresa no cuenta con una caracterizacion formal del proceso de cableado y no todos
los empleados estan alineados con las metas esperadas por no estar lo suficientemente
capacitado en herramientas de resolucion de problemas. Es por ellos que la empresa

debe invertir en capacitacion técnica para el personal.
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Los aportes de este trabajo con la investigacion que nos ocupa tiene como eje
relacionante al modelo empleado para la resolucion del problema de calidad en

planta.

Suarez-Barraza y Miguel-Davila (2011) presentan un trabajo titulado:
Implementacion del Kaizen en México': un estudio exploratorio de una aproximacion
gerencial japonesa en el contexto latinoamericano; reporte en el cual sefialan que en
los Gltimos afios, los términos Lean Thinking y Kaizen han cobrado gran importancia
en la gestion operacional y estratégica de las organizaciones de este nuevo siglo. Tal
relevancia, segun lo sostienen los autores citados, se ha centrado en la bdsqueda
constante por reducir los costos operativos mejorando con ello la productividad y la

competitividad de las organizaciones multinacionales.

En la perspectiva expuesta la pregunta de investigacion que se desarrollo en el
articulo fue formulada asi: ;Como se presente la implementacion del Kaizen en un
contexto organizacional como es una empresa multinacional en México? El propdsito
del estudio fue explotar empiricamente la implementacion del Kaizen en algunas
organizaciones multinacionales de México, con el fin de analizarlas y compararlas

con los esquemas tedricos del tema.

La investigacion fue de corte cualitativo siguiendo la estrategia de multiples
casos de estudio. Se seleccionaron dos empresas multinacionales ubicadas en la zona
industrial de Toluca del estado de México, Mexico. Los resultados demuestran, con
base en la evidencia empirica, que existe una brecha entre los esquemas teoricos del

Kaizen y la realidad préactica estudiada en los dos casos seleccionados.

Para los autores citados, partiendo de los resultados del estudio exploratorio
fue posible construir cuatro proposiciones teodricas que condensan el trabajo de
investigacion, finalmente, en el articulo, se afirma que a pesar de ser de caracter

exploratorio, busca generar un aporte tedrico de lo que ocurre en las empresas
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multinacionales ubicadas en México en materia de la implementacion de una técnica

gerencial japonesa como el Kaizen en un contexto latinoamericano.

El aporte del estudio en referencia para el presente trabajo, es el tratamiento
practico que se da al Kaizen en sus dimensiones de operatividad, cuestion que se
vincula a la forma como en el presente trabajo se acciona a la valoracion del sistema

de control de la calidad implantado en la empresa auscultada.

Becker, Alves, Correa y Nicolino (2013), presenta un estudio sobre la
simulacion computacional como base del mapeo del flujo de valor para apoyar la
toma de decisiones; la simulacion se baso en la filosofia Kaizen, la investigacion se
realizd6 como un estudio de caso sobre un sistema de produccién en un proceso de
embalaje automatico de diversos insumos. La confidencialidad y el seguimiento a la
ética de investigacion dan soporte para no reportar el nombre de la empresa en.la cual

se desarrollo el estudio.

El proceso de fabricacion consiste en un flujo continuo de abastecimiento de
materia prima dividido en tres tumos, empleando reposicionamiento interdiario de los

responsables de la linea que garantiza la armonia en el trabajo de la linea.

Segun los autores citados, la empresa analizada presenta un problema
relevante en la toma de decisiones sobre las mejoras que pueden ser implementadas
respecto a los indicadores de impacto. Tales mejoras, se estiman como necesidades en
el sistema que se emplea para el almacenamiento de nuevos productos, para la
visualizacion de los errores y atenuar su impacto en las futuras modificaciones frente

al comportamiento del sistema y al trabajo con todas las variables del proceso.

Para el criterio de los autores en referencia, la planificacion y programacion
de la produccion hecha de forma manual se concentra en tres sectores principales:

mezcla, movimientos en almacenamiento o embalaje, la recepcion de material y el
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retardo en el transporte del producto. Esto implica el reconocimiento de dificultades
en el manejo de la informacién sébrela variabilidad de las cantidades derivadas del
proceso productivo, por lo cual, se estim6 procedente examinar la operatividad del
modelo empleado para garantizar los estdndares de calidad en el proceso que se

cumple en la linea de produccion.

Los resultados del estudio indican que evaluando el sistema de monitoreo de
la produccion mediante simulaciones computacionales, es posible corregir las
anomalias de funcionamiento de los controles de la calidad implantados en la

empresa.

Los aportes del trabajo referenciado para la investigacion, estriban en la
focalidad que se hace de la valoracion del sistema actualmente en uso en la empresa,
observacion que es seguida literalmente para la disposicién del herramental
valorativo que habra de ponerse en escena en el desarrollo de las implicaciones que

comporta la evaluacién de un sistema de calidad.

FUNDAMENTACION
Administracion de la calidad

Durante las ultimas décadas, las compafiias del mundo occidental tomaron
conciencia de la estratégica importancia que representa la administracion de la
calidad total para la competitividad de sus propias empresas. Comprendieron que la
administracion de la calidad total les permitiria ser competitivas en los mercados
nacionales e internacionales. Asi pues, se inicio un proceso de mejoramiento continuo

de la calidad.

Algunos investigadores se plantean que dentro de la evolucion que ha tenido
la gestion empresarial de la calidad en los Gltimos afios, y debido a su fuerte impacto
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estratégico, los costos de la calidad y de la no calidad pueden ser el punto final de

esta cadena; sobre el asunto Amat (1.992, 94) sefiala:

La calidad no puede existir en abstracto y que solamente fijando objetivos
cuantificables, desarrollando metodologias para medirlos y evaluando los
resultados de nuestras acciones en funcién de lo que ha logrado, podemos

saber si realmente mejoramos 0 no y ademas cuénto.

Es por ello necesario tener presente la importancia de los costos en la calidad,
al respecto un grupo de trabajo de la Oficina para el Desarrollo Econémico
Nacional (1.985) que estudid la calidad en empresas manufactureras

mexicanas, sefialan:

Los costos de la calidad representan entre del 10 al 20% de las ventas totales
de las empresas, ademas que el 95% de estos costos estan relacionados con la
valoracion y defectos y que los costos innecesarios y evitables encarecen los

bienes y servicios. Esto a su vez, afecta la competitividad del negocio.

Igualmente, estudios realizados por Abed y Dale (1.987, 28) determinaron lo

siguiente:

Las categorias de costos de calidad, expresados como porcentajes de los
costos de la calidad total, son: defectos, 67%; valoracion, 28% y prevencion
5%. Asimismo, hallaron que los costos de la calidad total, como porcentajes
de las ventas, promediaban 9,2%, con un rango de 2 a 25%.

Sin embargo, en el caso particular de esta investigacion es plausible asumir
indicadores sobre estos costos, por cuanto que el sistema instalado facilita
cuantificarlos. No obstante, se tiene que tomar en cuenta la operatividad del mismo y

el aseguramiento de la informacion; sobre el asunto, la gerencia financiera de la
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empresa estima el impacto de los costos de la No Conformidad en un 3% de la venta
neta (Cifra utilizada para valorar y justificar proyectos de inversion relacionados con
la No Conformidad).

En consecuencia, la investigacién enfocada a la evaluacion del sistema de
control de los costos de la no-conformidad, es pertinente a la deteccion de fallas
internas y fallas externas;, al respecto, es apropiado sefialar que diversas
investigaciones han manejado que los costos de la no-calidad son productos de fallas
y que estas pueden dividirse en fallas internas y fallas externas, tal como lo sefialaran

Dale y Plumkett (1.994, 36) los cuales explican en su investigacion que:

Los costos relacionados con la calidad no son, como se piensa algunas veces,
Unicamente los costos del aseguramiento de la calidad, las inspecciones, la
vigilancia, los materiales de prueba y desperdicios. Dichos costos se originan
en diversas actividades y contribuyen a ellos varios departamentos de la
empresa, los cuales influyen en la calidad del producto o servicios; tales
como: Ventas, disefio, compras, almacenamiento, manufactura, entregas,
servicios, garantias, administracion de los reclamos, retiro de los productos,

perdida de la confianza del cliente.

Bajo esta perspectiva, los costos de la calidad involucran a varios
departamentos de la organizacion, a los proveedores o servicios subcontratados. Esto
significa que no estan exentas de responsabilidad las areas de ventas, mercadotecnia,
disefio, investigacion y desarrollo, compras, almacenamiento, manejo de materiales,

produccion, control, instalaciones, mantenimiento, garantias y servicios.

En correspondencia con lo argumentado, la medicion del costo de la calidad
permite centrar la atencion en asuntos en los que se gastan grandes cantidades y
detectar las oportunidades que en potencia podrian ayudar a reducir gastos.

Constituye una base para la comparacion interna entre productos, servicios, procesos
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y departamentos. Permite revelar las peculiaridades y anomalias en la fijacion de
costos y estandares que podrian pasar inadvertidos por otros analisis de uso mas
extendido como son los de la produccién y las operaciones y por los que se basan en
el rendimiento de la fuerza de trabajo. Por Gltimo, y lo que es tal vez mas importante,

la medicidn es el primer paso hacia el control y el mejoramiento.

Por otra parte, es de reconocer que existen diversos estudios que tratan sobre
los costos de la calidad; sin embargo, no existe un consenso acerca de lo que se quiere
decir con el término costo de la calidad, ni tampoco sobre lo que se deberia
considerar dentro de este concepto. Las ideas con respecto a lo que constituye el costo
de la calidad se han ido transformando con rapidez Gltimamente. Mientras que hace
apenas unos cuantos afios se consideraba que la manutencion del departamento de
aseguramiento de la calidad, asi como los desperdicios y las garantias eran los costos
de la calidad, en la actualidad se incluyen los costos originados en el disefio,
implantacion, la operacion, el mantenimiento del sistema de calidad, asi como los

costos por fallas en el sistema, los productos y el servicio.

Es evidente que al hablar de los costos de la calidad es necesario tener una
compilacion uniforme de las categorias de costos y de los elementos que lo integran;

al respecto Dale y Plumkett (1.991, 54) sefialan:

Los costos de la calidad pueden considerarse como uno de los criterios para
juzgar el desempefio de una empresa en cuanto a la calidad, pero Unicamente
cuando se puedan hacer comparaciones validas entre diferentes grupos de

cifras sobre los costos.

Sin embargo, no es facil hallar términos genéricos para describir actividades o
tareas especificas que tengan los mismos objetivos en diferentes industrias,
organizaciones o empresas de fabricacion y de servicios. Esta situacion dificulta ia

comparacion de cifras provenientes de fuentes diversas.
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Es por esto que muchos investigadores que escriben sobre el tema de los
costos relacionados con la calidad, no se pronuncien sobre una definicion de los
costos relacionados con la calidad. No obstante existen algunos autores que por lo
menos lo afrontan antes de eludirlo con habilidad, obteniéndose de esta forma

definiciones de los costos relacionados con la calidad.

Asi, encontramos que la Sociedad Estadounidense de Control de Calidad
(ASQC), establecié el metodo Prevencion - Valoracion - Defecto (PVD), para la
clasificacion de los costos de la calidad.

Es de sefialar que el método en referencia ha sido objeto de criticas por
estudiosos en la materia; al respecto sefialan que solo hace hincapié en los costos
internos relacionados con la calidad y la escasa atencion que le da a los costos de la
calidad generados por los proveedores o subcontratistas, asi como a los costos

relacionados con los clientes.

Existen otros métodos, de los cuales es pertinente el propuesto por Ballart
(1996, 103) que en sus investigaciones sefiala: "los costos referentes a la calidad se
dividen en costos directos e indirectos,, controlables e incontrolables, discrecionales y
consecuentes". Otro método propuesto por los mismos autores consiste en "estudiar
las actividades relacionadas con el proveedor y el cliente”. Sin embargo estos
métodos aunque diferentes no necesariamente se le contraponen al primer método
enunciado, ya que se trata de los mismos costos, solo que recopilados y presentados
en titulos distintos.

Esta informacion es pertinente para el estudio de los costos de la calidad,
donde se hace necesario profundizar en todos los aspectos y caracteristicas que pueda
suministramos la contabilidad de costos y los procesos en nuestro caso de estudio; al

respecto Amat (1.992, 37) sefiala: "La contabilidad de costos es un conjunto de
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técnicas cuyos objetivos son dar a conocer los costos de los productos o servicios y

los costos de los departamentos o de las distintas funciones de una empresa".

Por lo que puede inferirse que la contabilidad de costos permite identificar lo
que cuesta un determinado producto o. servicio, lo que cuesta cada una de las etapas
de elaboracion del producto o servicio y lo que cuesta la operacion de un
departamento de la empresa; lo cual permitird controlar la informacién de los

productos y los procesos productivos.

Para cuantificar los costos de la no-calidad, es necesario seguir un
procedimiento que permita tomar en cuenta, todas las actividades que se generan

dentro y fuera de la empresa, es por ello que Amat (1.992, 41) explica:

La no-calidad es consecuencia de los fallos y estos pueden dividirse en fallos
internos y fallos externos”... y continua explicando: "cuando decimos fallos
internos nos referimos a los fallos producidos antes de la venta y un fallo
externo es el fallo que se produce una vez ya esta entregado el producto al

cliente.'

Dentro de todo este &mbito histérico y mundial, la empresa en estudio, desde
principios del afio 1.990, se embarcd en un proyecto de Calidad Total que se
denomind "Simbolo de la Calidad”, el cual establecia que cada dos (2) afios las
filiales a nivel mundial serian auditadas con el proposito de medir la calidad de sus
productos y sus procesos. Cabe destacar que esta compafila desde la fecha
mencionada (1.990), se ha encontrado entre las 10 compafiias mas admiradas
internacionalmente, reconocimiento que toma en cuenta varios atributos, siendo el
mas importante, el enfoque hacia la Calidad y el Medio Ambiente.

Por esto el objetivo primordial es la Calidad Total y es precisamente dentro de
la Herramienta llamada Seis Sigma, que el tema de las No Conformidades toma gran

relevancia, al ser de reconocida importancia para valorar los proyectos de ahorro y
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mejoramiento que la empresa lleva a cabo. Desde el afio 2.001, la empresa cuenta con
un grupo de empleados certificados como Cinta Verde (Pérez y Chiquito, 2006),
siguiendo la nomenclatura Japonesa usada en las Artes Marciales, quienes son los
encargados de aplicar estas herramientas en los distintos procesos de la compafiia.
Hasta la fecha la empresa ha usado para la valoracion de los proyectos de ahorros
relacionados con la Calidad unos estimados manuales preparados por el departamento
de Calidad con la asistencia del departamento de Costos, y es aqui donde se hace
evidente, la necesidad de un sistema que les permita valorar estos costos en el
momento en que ocurren Yy clasificarlos automaticamente de acuerdo a los Estandares

de Clasificacién de No Conformidades establecidos por la Corporacion.
Excelencia en Proceso

Surge como una filosofia utilizada por las grandes corporaciones para mejorar
los resultados del negocio y los procesos que manejan estos resultados, a través del
engranaje de los principios gerenciales de negocios en la forma en que cada compafiia
diariamente hace sus negocios. Por lo, tanto los objetivos principales de "Excelencia
en Procesos" son:

e Mejorar los Resultados del Negocio
e Mejorar los Procesos de Negocios
e Engranar los Principios Gerenciales de Negocio (Seis Sigma o "DMAIIC",

Excelencia en Disefio, Lean Thinking)

En resumen, es una metodologia que maximiza las utilidades de las compafiias
y permite alcanzar las tasas mas rapidas de progreso en relacién con: Satisfaccion del
Cliente, Calidad de Productos, Velocidad de Procesos, Costo y Capital.

Los dos primeros objetivos de "Excelencia en Procesos”, su alcance solo sera
posible si se logra exitosamente el objetivo numero tres, en el que los principios

gerenciales de negocios tales como, Seis Sigma o "DMAIIC", Excelencia en Disefio y
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Lean Thinking, sean aplicadas sistematicamente a todos los procesos de la compaiiia
y sean internalizados por todos sus empleados, trabajadores y aliados comerciales

como la forma de hacer negocios.
Criterios de gestion

Seis Sigma o "DMAIIC™: que se pronuncia "dimeic”, debe su nombre a las
siglas en ingles Define (definir), Measure (medir), Analyze (analizar), Innovative
Improvement (mejorar e innovar) y Control (controlar). Es una metodologia
sistematica que se usa para definir, medir, analizar, mejorar y controlar los procesos.
Su objetivo principal es ayudar a reducir la variacion en los procesos de manera que
podamos obtener los mismos resultados todo el tiempo. El objetivo seria reducir esos
defectos hasta lograr 3,4 defectos por millon de oportunidades, lo que resultaria en
clientes satisfechos ademas de reducir, los costos de garantia y de reproceso interno,

con un impacto positivo en la cuenta de resultados.

DMAIIC esta basada en la metodologia Seis Sigma desarrollada por Motorola
en los afios 80, considerada hoy en dia como una medida de eficiencia y excelencia
de clase mundial y utilizada con gran éxito en empresas como General Electric,

Allied Signal, Bombardier, Polaroid, Kodak, Nokia y otras.

Basicamente, la metodologia usa el término Sigma (a), que en estadistica se
refiere a variacion (desviacion estandar), como una medida de la capacidad de un
proceso para producir resultados sin defectos. En este caso, un defecto es cualquier
cosa que pueda generar la insatisfaccion del consumidor, como por ejemplo que el
producto no cumpla con sus especificaciones, un servicio deficiente, o un costo alto.
Actualmente, la mayoria de las organizaciones operan a niveles entre 2 y 3 Sigmas, lo
cual significa que sus procesos estan libres de defectos en porcentajes entre 69,1% y
93,32%.
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Elevar estos niveles no es tarea sencilla, pero se traducen no solo en
consumidores mas satisfechos, sino también en reduccién de desperdicios, retrabajos,
tiempos de proceso y costos. Una compafiia que opera a niveles Seis Sigma (6a),
produce sélo 3,4 defectos por millén de oportunidades, lo que significa que sus
procesos son 99,99966% libres de defectos. La metodologia DMAIIC consta de cinco

(5) etapas mencionadas anteriormente: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar.

Para llevar a cabo la aplicacion de esta metodologia, cada empresa debe
asignar proyectos a empleados de la organizacién que hayan recibido entrenamiento
en el manejo de la mencionada herramienta, con el objetivo de aplicarla a procesos
particulares que les permitan obtener los beneficios de negocios esperados. Los
proyectos deben ser seleccionados de acuerdo con su impacto para la compafiia y su
alineacion con los objetivos de la misma. Para la aplicacion de la herramienta Seis
Sigma (DMAIIC) en la etapa de Definicion debe establecerse detalladamente el
objetivo y alcance del proyecto, el equipo de trabajo, asi como los recursos, tiempo,
inversiones y beneficios esperados con la culminacion del proyecto. Posteriormente,
debe estudiarse el flujo del proceso, sus limites, fases y participantes claves para
tratar de identificar aquellas etapas de menor rendimiento que requieren de mayor
atencion. De igual manera debe escucharse la "voz del cliente” para identificar los

requerimientos y necesidades del mismo en cuanto al proceso en estudio.

En la etapa de Medicidn, se evalla el proceso en su estado actual. Deben
estudiarse las variables criticas (entrada, proceso y salida) que afectan al proceso, sus
interrelaciones y su efecto sobre el resultado, todo esto a través de herramientas
estadisticas como graficos de control, 'histogramas, paretos, diagramas de causa-
efecto, etc. Una vez hecho esto, debe definirse la capacidad actual del proceso para
entonces pasar a la etapa de Analisis, en la cual se trata de identificar las variables de
principal efecto en el resultado, la causa raiz de los problemas y una idea preliminar

de las soluciones requeridas, a través de herramientas como, Analisis de Varianza,
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Contrastes de Hipdtesis y Disefio de Experimentos. Una vez identificadas las causas
de la variacién llegamos a la etapa de Mejoramiento Innovativo, en el cual se generan
soluciones y se realizan pruebas pilotos para probar su efectividad. Una vez
culminada esta etapa, llegamos a la fase de Control en la que se definen los nuevos
procedimientos y estandares de acuerdo a las mejoras implementadas, se evalta los
resultados en términos de capacidad del proceso y se entrega el proceso mejorado a

su duefo.
Mejoramiento innovativo

En esta etapa ya se debe estar preparado para desarrollar, poner en practica y
evaluar soluciones enfocadas a atacar la causa identificada y verificada. El objetivo
de esta etapa es demostrar con datos,, que sus soluciones resuelven el problema y

producen mejoramiento.
La metodologia que se debe seguir es:

a. Generar, evaluar y seleccionar soluciones de causas basicas identificadas
b. Evaluar riesgos y poner en préctica soluciones pilotos
c. Elaborar planes de implementacion

La mayor parte del trabajo realizado en los pasos 1 a 3 del método DMAIIC
estd basada en lo que ocurre ahora mismo. El paso 4 de "Mejoramiento Innovativo"
ofrece la posibilidad de ser creativo e imaginar qué es posible. Esta etapa tiene como

objetivo:

a. Imaginar muchas ideas, basandose tanto en lo raro como en lo demostrado,
b. Decidir soluciones alternativas de evaluacion de criterios y evaluar las
soluciones.

c. Analizar los riesgos que conlleva la solucion,
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d. Elaborar y poner en practica planes que incluyan como verificar los

resultados.

Una de las herramientas méas usadas durante esta etapa es la "Matriz de
Priorizacion de Soluciones”, en donde se generan criterios y ponderaciones, se
clasifican las ideas y se determina una puntuacion final de acuerdo a los criterios
preestablecidos que permitiran focalizarse en las opciones méas claras. Durante esta
etapa, se deben presentar las soluciones documentadas al problema planteado en

cualquier proyecto, asi como los planes de implementacion que deben incluir:

Tareas y calendarios

L

Presupuestos y Recursos

o

Grupos de interés
d. Como comprobar lo Real versus lo Planeado

e. Los posibles problemas que se pueden presentar y sus posibles soluciones

Control: En esta Gltima etapa se persigue poder comprobar que la solucion es
sostenible y que los nuevos métodos pueden mejorarse aun mas con el tiempo. La

metodologia recomendada para esta etapa es:

a. Estandarizar y documentar los métodos eficaces: Documentar los nuevos
métodos de forma tal que la gente los encuentre faciles de utilizar y
proporcionar la formacién adecuada a todos los que vayan a usarlos.

b. Establecer una supervision continuada de los proyectos: Controlar la
realizacion y realizar correcciones con cierta regularidad.

c. Evaluar los resultados: Resumir el aprendizaje y compartirlo con sus colegas
implicados en proyectos similares, con los clientes y con los directivos que

necesiten conocer el resultado final.
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d. Entregar, resumir ideas claves y esbozar planes futuros: Pensar acerca de qué

debe trabajarse después en el proceso para mejorar el nivel de los resultados.
En conclusion los objetivos de esta etapa son:

e Comprender la necesidad de controlar un proceso
e Conocer los principios de la administracién de cambios en los procesos

e Si fuera necesario, ser capaces de detectar o revalidar los resultados.

Lean Thinking

Es definido por Womack y Jones (1996), como la eliminacion de desperdicio
innecesario en todos los procesos de negocio. Entendiendo como desperdicio, todas
aquellas actividades y esfuerzos que ..consumen recursos pero no contribuyen a la
creacion de valor para el cliente, tales como errores que requieren rectificacion,
productos que no se venden e igualmente requieren ser mantenidos en almacén,
etapas 0 tareas en procesos que no son necesarias para lograr el objetivo final,
movimientos o traslados innecesarios de empleados o materiales, procesos que se
detienen porque no llegan materias primas 0 porque un proceso previo no ha

finalizado y bienes o servicios que no satisfacen las necesidades del cliente.

Lean Thinking ofrece una alternativa para eliminar estos desperdicios,
proporcionando una manera de definir lo que es Valor para el Cliente, alinear las
actividades que agregan valor en la mejor secuencia posible, realizar estas actividades
sin interrupcion sélo si hay alguien- que lo requiera y realizarlas cada vez mas

eficientemente.

Transformar los procesos bajo los principios de Lean Thinking significa
acercarnos cada vez mas a las necesidades de los clientes, con cada vez menos

esfuerzo, menos equipos, menos tiempo y menos espacio.
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Segun la filosofia Lean Thinking, el valor debe ser definido sélo desde el
punto de vista del consumidor final y se refiere a un bien o servicio que satisface sus
necesidades a un precio especifico y en un momento determinado. Proporcionar al
cliente un bien o servicio equivocado o fuera del momento requerido, ain cuando se

haga en la forma correcta, es desperdicio.

Una vez que definimos lo que es Valor para el cliente, podemos identificar las
actividades que componen el Flujo de Valor: Todas aquellas actividades requeridas
para la elaboracion de un producto, incluyendo actividades que van desde el disefio
del producto hasta su paso a produccién (llamadas también tareas de resolucion de
problemas), desde la toma de pedidos de clientes hasta la entrega del producto (tareas
de manejo de informacion), y desde la adquisicion de las materias primas hasta la
fabricacion y posterior utilizacién del producto terminado en manos del consumidor

(tareas de transformacion fisica).

Al hacer un andlisis del Flujo de Valor, se pueden identificar tres grandes

grupos de actividades:

1. Actividades que sin duda alguna generan valor para el consumidor, Ejemplo:
Proceso de fabricacion de una toalla sanitaria.

2. Actividades que no agregan valor pero que no pueden ser evitadas debido a la
tecnologia y equipos disponibles, Ejemplo: Empaque de promociones.

3. Actividades que no agregan valor y que pueden ser inmediatamente
eliminadas del proceso, Ejemplo: Analisis detallado de 6rdenes de produccion

para su cierre.
Eliminando estas actividades que generan desperdicios, se logra optimizar el

Flujo de Valor y es necesario entonces hacer que el proceso fluya, eliminando

barreras funcionales y desarrollando una organizacién enfocada en el producto.
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El sentido comin generalmente nos lleva a pensar que trabajando por
funciones y departamentos, especializandonos por tipos de producto, logramos hacer
las tareas mas eficientemente, manteniendo ocupados a los miembros de los distintos
departamentos y a las maquinas en su maxima utilizacion, justificando de esta manera
la inversion en equipos dedicados y, de alta velocidad. Lean Thinking nos lleva a
pensar en funcién del producto y sus necesidades, en lugar de los departamentos y los
equipos, alineando las actividades para que el proceso fluya de manera continua y el

producto sea elaborado en la forma mas rapida y con el menor esfuerzo.

El primer efecto visible al implementar Lean Thinking, es alinear las
actividades en funcion del proceso y lograr un flujo continuo, es la reduccion
dramatica en los tiempos de ciclo (lanzamiento de productos, tiempos de entrega y
tiempos de fabricacién). Cuando esto sucede, la organizacion puede reaccionar
rapidamente ante cambios en la demanda, dejando que el consumidor "hale™ los
productos hacia el mercado segun lo requiere, en lugar de la empresa "empujar" el
producto que se tiene disponible en el almacén y tratar por todos los medios de que lo

compre.

A medida que se obtienen beneficios en reduccion de esfuerzo, tiempo,
espacio, costo, errores, y se ofrece al cliente el valor que desea, quedan al descubierto
nuevas fuentes de desperdicios en el Flujo de Valor que pueden ser removidas para
hacer a la organizacion cada vez mas agil, entrando asi en un proceso de

Mejoramiento Continuo en busqueda de la perfeccion.

Aln cuando la implementacion de todos los conceptos de Lean Thinking y la
busqueda de la perfeccion mostraran la totalidad de sus beneficios en el largo, plazo;
es mucho lo que se puede obtener en el corto plazo. Afos de estudios de
benchmarking en diferentes organizaciones en el mundo demuestran que al pasar de
un sistema de produccidn clasico a un proceso de produccion de Lean, se duplica la
productividad de la mano de obra a todos los niveles, se reducen los tiempos de
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produccion y los inventarios en 90%, los desperdicios en el proceso de produccion y

los tiempos de desarrollo y lanzamiento de productos se reducen a la mitad.

La aplicacion de esta metodologia, la asimilacion de términos y conceptos y la
adopcion de muchas de sus herramientas no sélo en proyectos especificos sino en las
labores diarias "permitird lograr resultados drasticos en la penetracién de mercado,

agilidad de la organizacion y costos operacionales".

Costos de la Calidad:

Los costos ofrecen una base para determinar la utilidad, para hacer la
planeacion de las utilidades, para el control; y para la toma de decisiones. Al respecto
Rayburn (1.999, 52) explica:

Los administradores usan la informacion de costo del producto para tomar una
variedad de decisiones estratégicas, incluyendo la fijacién de precios, la
aceptacion o el rechazo de 6rdenes de ventas y la seleccion de los productos

que se deberan manufacturar.

La determinacién del costo de los productos y de los servicios es una
importante funcién de la contabilidad de costos, porque afecta el éxito de contratos y
de la fijacion de precios de los productos. Con una competencia creciente a nivel
nacional y global, las pequefias disparidades de costos pueden ser la diferencia entre
la supervivencia o no de una empresa. A esto se une los rapidos cambios tecnoldgicos
que incrementan la necesidad de contar con una exacta informacion de costos. El
mismo autor expresa: "Al disponer de costos exactos para los productos, los

administradores pueden evaluar la rentabilidad de cada trabajo” (p. 64).
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Los modelos de costos son los distintos procedimientos utilizados para asignar
y acumular los costos de los productos, para calcular el resultado periddico, para
controlar la actuacion de los responsables de los departamentos 0 secciones y para dar
informacion relevante que pueda ser utilizada en la toma de decisiones. Dentro de

estos sistemas se encuentran:

e Costeo por Ordenes de Trabajo: Los costos se asignan a cada trabajo, para
satisfacer las especificaciones de los clientes.

e Costeo por Procesos: Se utilizan para costear unidades iguales o parecidas de
productos, que con frecuencia se producen en serie.

e Costeo por Operaciones: Son mezclas de caracteristicas, tanto del sistema de

costeo por trabajos como del costeo por procesos.

Hemos considerado que motivado a que esta investigacion esta orientada a la
industria manufacturera de toallas sanitarias, en la cual es caracteristico la aplicacion
del Sistema por Operaciones, es pertinente conocer el sistema para evaluar los
procedimientos de identificacion de los costos de los productos, lo cual servird de
base para identificar y cuantificar los costos relacionados con la mala calidad dentro

de cada actividad, involucrada en la fabricacion del producto.

Los Sistemas por Operaciones explica Horngreen, Foster y Datar (1.996, 73):
"Se desarrollan porque hay sistemas hibridos de produccion, que son mezclas de la

manufactura de ordenes especiales y de la manufactura de produccidon masiva".

El costeo por operaciones se caracteriza porque cada lote de productos usa los
mismos recursos en el mismo grado que todos los demas lotes. En este sistema los
materiales directos diferentes en las drdenes de trabajo se identifican especificamente
con la orden apropiada, mientras que los costos de conversion se compilan para cada
operacion y luego se asignan a todas las unidades que pasan por la operacion, en

donde se utiliza un solo costo de conversion unitario promedio.
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El control interno de los costos es muy importante para cualquier empresa,
porque proporcionaria informacién oportuna para desarrollar nuevos proyectos de
investigacion al poder clasificar los procesos productivos e identificar los costos de la

calidad y de la no-calidad asociado a cada actividad.

Con respecto a los costos de la calidad, Horngreen, Foster y Datar (1.996, 76)
indican: "Son aquellos costos incurridos para evitar que haya calidad pobre o aquellos

costos incurridos porque ya hubo una mala calidad™

Asimismo, expresa que a menudo se distinguen cuatro categorias de costos:

Costos de Prevencién: Son costos incurridos para evitar la fabricacion de

productos que no se apegan a las especificaciones.

e Costos de evaluacion: Son costos incurridos para detectar cuédl de las
unidades individuales de los productos no se apega a las especificaciones.

e Costos de Falla Interna: Son costos incurridos cuando se detecta que un
producto no se apega a las normas, antes de enviarse al cliente.

e Costos de Falla Externa: Son costos incurridos cuando se detecta que un

producto no se apega a las normas, después de enviarse al cliente.

Estas dos Gltimas categorias generan la intencion de la presente investigacion
en terminos de su cuantificacion; por lo que consideramos fundamental conocer la
diversidad de costos que las integran, a fin de identificar aquellos costos que se

relacionan con la no-calidad y que componen la cadena de valor de la empresa.

Al respecto Horngreen, Foster y Datar (1.996, 78) sefialan: "La mayoria de los
sistemas contables existentes satisfacen objetivos maltiples y no estan disefiados para
enfocarse en los costos de calidad para la organizacién como un todo".
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Amat (1.992, 48) sefiala que: "La no-calidad es consecuencia de los fallos™;
continta sefialando que estos se dividen en fallos internos, cuando se producen antes
de la venta y fallos externos cuando se producen una vez entregado el producto al

cliente.

El mismo autor sefiala: "Los fallos internos lo integran:

e Desechos o productos que a lo largo del proceso de fabricacion se detecta que
no tienen la calidad deseada y por lo tanto se separan del proceso productivo.

e Reprocesos, productos que se detectan que estan mal hechos y que han tenido
que volver a pasar por alguna de las etapas del proceso productivo para
ubicarse en las especificaciones de calidad establecidas.

e Reinspeccion de los productos en que se han cometido errores.

e Retrasos, como consecuencia de los reprocesos que generan costos, tales
como; las alteraciones en la planificacion de la produccion o costos de
transportes urgentes.

e Aceleraciones por culpa del retraso. Quizas se tienen que dedicar unas horas
extras para acelerar el procesamiento del pedido concreto en el que se han
cometido fallos. Esto conlleva costos adicionales.

e Accidentes por errores en la planificacion u organizacion de la produccion o
por falta de formacion, o por errores en el mantenimiento de equipos.

e La desmotivacién como consecuencia de los fallos anteriores puede provocar
una reduccion de la productividad y un incremento del ausentismo,
aumentandose los costos de personal por unidad producida.

¢ Robos por fallos en el control interno existente en la empresa.

e Reducciones de ventas, originadas por una produccibn menor como

consecuencia de los fallos.
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e Incremento del plazo de stock y del plazo de cobro de los clientes,
aumentandose las necesidades de financiacion de la empresa. Ello originara

un incremento de los costos financieros.

Igualmente sefiala que los fallos externos, serian los mismos que los internos
pero aumentados, porque si se detecta un fallo en la primera etapa del ciclo de
produccion, el costo es menor que si se detecta ese fallo cuando el cliente lo
devuelve, ya que ese producto lleva méas operaciones incorporadas. Los casos tipicos

de los fallos externos son los siguientes:

e Servicios post-venta.
¢ Reclamaciones, pleitos, indemnizaciones que haya que pagar a los clientes.
e Retrasos, aceleraciones, reprocesos, desmotivacion de los empleados.

e Imagen negativa de la empresa que pueda afectar a las ventas futuras.

Feigenbaum (1986), explica que para establecer un programa de costos de la

calidad, se requieren tres etapas:

e Laidentificacion de los puntos del costo de la calidad.
e Laestructuracion del reporte de los costos de la calidad, incluyendo el andlisis
y el control.

e El mantenimiento contindo del programa.

De las tres etapas citadas, esta investigacion se orientara a la primera de ellas,
porque es alli donde se identifican, analizan y se valoran los costos de la calidad,
estudiando todos los elementos que los constituyen, dentro de los costos de
prevencion, evaluacion, costos de fallas internas y los de fallas externas. Pero solo se
hara énfasis en los costos de fallas internas y fallas externas, para el desarrollo de un

modelo que permita cuantificar estos costos en las Industrias Manufactureras de
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toallas sanitarias, indicando los costos que inciden negativamente en el producto, a

fin de darle su respectiva cuantificacion.

Es importante sefialar que la filosofia "Lean Thinking" (Manufactura esbelta),
esta enteramente relacionada con la calidad, por lo que la valoracion de los costos de
la No Conformidad servird de soporte a la implementacion de Lean en las areas de
Manufactura que desarrolla en estos momentos la empresa en estudio. "Lean™ es
simplemente una herramienta complementaria de Process Excellence (Excelencia en
Procesos), la cual persigue la eliminacion del desperdicio, tanto en empresas
manufactureras, como en empresas de servicio. Los pilares que soportan la filosofia

"Lean" son:

1. Valué (Valor): El producto cumple en Calidad, Tiempo y Precio. Valor desde
el punto de vista del cliente Quien esta dispuesto a pagar por el.

2. Valué Stream (Cadena de Valor): Identifica la cadena de valor para cada
familia de producto.

2.1.  Tareas de Solucion de Problemas (Disefio a Lanzamiento).
2.2.  Tareas de Gerencia de la Informacion (Toma de la Orden a Despacho).
2.3.  Tareas de Transformacién (Materia Prima a Producto Terminado)

3. FElow (Flujo): Representa el recorrido que el hace el producto de acuerdo a los
requerimientos de los clientes.

4. Puli (Halar): Los pedidos de los clientes halan lo requerido, por lo que sélo se
produce lo que el cliente requiere. De esta forma se logra una reduccion de
inventarios significativa que permite la disminucion de fallas internas de
calidad durante el proceso de transformacion. .

5. Perfection (Perfeccionar): Permite a la organizacion el gerenciamiento de la
perfeccion. A través de un monitoreo constante y sisteméatico de todas las
actividades involucradas desde la adquisicion de los insumos hasta el servicio

post venta al cliente
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KAIZEN

Segun Masaaki Imai (1998), autor, del libro “KAIZEN La clave del éxito de
la competitividad Japonesa”, la esencia del .Kaizen es simple y directa: KAIZEN
significa mejoramiento, sin embargo también significa involucramiento incluyendo
trabajadores y gerentes. Se asume una forma de vida en el trabajo, en lo social, en el

hogar.

La palabra Kaizen, segun Masaaki, proviene de la unién de dos vocablos
japoneses: KAI que significa cambio y ZEN que quiere decir bondad. Mas aln,
significa mejoramiento progresivo, continuo, que involucra a todos en la organizacion
-alta administracion, gerentes y trabajadores-. La filosofia Kaizen supone que nuestra
forma de vida -sea nuestra vida en el trabajo, vida social o vida familiar- merece ser
mejorada de manera constante. Todas las personas tienen un deseo instintivo de

mejorarse.

Kaizen es un enfoque humanista, porque espera que todos participen en él.
Est4 basado en la creencia de que todo ser humano puede contribuir a mejorar su
lugar de trabajo, en donde pasa una tercera parte de su vida; por lo tanto, se debe
entender que Kaizen es un camino, un medio, y no un objetivo en si mismo, es una

manera de hacer las cosas, una forma de gestionar la organizacion.

Tipicamente en una compafiia hay dos tipos de actividades. Por un lado
tenemos actividades que agregan valor, por el cual los clientes estan dispuestos a
pagar; y el resto es lo que se llama muda o desperdicio, y es todo aquello que el
cliente no paga. El Kaizen se basa en detectar y eliminar todas aquellas actividades

que no agregan valor a la compafiia.

El mensaje de la estrategia Kaizen es que no debe pasar un dia sin que se haya

hecho alguna clase de mejoramiento en algun lugar de la compaiiia. A los ingenieros
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de las plantas japonesas con frecuencia se les previene, “No habra ningln progreso si

ustedes contintian haciendo las cosas de la misma manera todo el tiempo”.

Segun Beas (2006), al terminar la segunda guerra mundial, Japén era un pais
sin futuro claro. Ciento quince millones de personas habitaban un archipiélago de
islas de pocos recursos naturales, sin materia prima, sin energia y con escasez de
alimentos. La industria japonesa era desastrosa, ni los mismos orientales querian sus

productos faltos de calidad y disefio.

En 1949, se formé la JUSE (Unidn Japonesa de Cientificos e Ingenieros). Esta
se da a la tarea de desarrollar y difundir las ideas del Control de Calidad en todo el
pais. En este mismo afio, se reconocia a Edward Deming como uno de los grandes
expertos de control de calidad que habia desarrollado una metodologia basada en
meétodos estadisticos. Deming insistia en no describir funciones cerradas, suprimir
objetivos numeéricos, no pagar por horas, romper las barreras departamentales y dar
mas participacién a las ideas innovadoras de los trabajadores; el afio siguiente 1950,
Deming fue invitado a Japon para ensefiar el control de calidad estadistico en
seminarios de ocho horas organizados por la JUSE. Como resultado de su visita se

crea el premio Deming.

En 1954, el padre de los sistemas de calidad, es invitado por Joseph M. Juran
para introducir un seminario sobre la administracion del control de calidad. Esta fue
la primera vez que el Control de Calidad fue tratado desde la perspectiva general de la
administracion. Los aportes de Juran junto con los de Deming fueron tomados en
Japdn, para reestructurar y reconstruir su industria, e implantados como lo que ellos
denominaron “Administracion Kaizen”. La mejora continua se transforma en la clave
del cambio, en la principal estrategia del management japonés, y comienza a

reemplazar en ese sentido a la inspeccidn tradicional de productos.
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Ishikawa (1980), tuvo también una participacion determinante en el
movimiento de control de calidad en el Japdn. Introdujo el concepto de "Control de
Calidad en toda la Compafiia”, el proceso de auditoria para determinar si una empresa
era apta para recibir el Premio Deming, los Circulos de Calidad y los Diagramas de
Causa y Efecto. Asi, el legado de Deming, Juran e Ishikawa trascendio las fronteras
de la vision de calidad y su reconocimiento mundial se hizo evidente en los afios
ochenta, con la transformacién de Japon y su mérito de haberse convertido en la

primera potencia econémica del planeta.

Mas recientemente, de acuerdo al Grupo Kaizen S.A. (2005), los inicios de la
introduccion de la Calidad Total en Occidente, fue asociada con los Circulos de
Control Calidad, un pequefio grupo de trabajadores que voluntariamente se
desempefia en actividades del control de calidad de su area. Surgieron cantidad de
circulos unos con un éxito mayor que otros, pero se fue perdiendo credibilidad pues la
Gerencia esperaba grandes resultados (sin involucrarse) y el trabajador desconfiaba

de éstas nuevas formas de trabajar.

Los Circulos de Control de Calidad son solo una parte de la Calidad Total y
no la pieza fundamental como se consideré en Occidente. La Calidad Total es un
movimiento centrado en el mejoramiento del desempefio gerencial a todos los niveles
y la calidad es cualquier cosa que pueda ser mejorada. Esta asociada no solo con
productos y servicios, sino también con el personal, los procesos, las maquinas y los

procedimientos. Incluye todos los aspectos del desarrollo humano.

De acuerdo al Grupo Kaizen S.A. (2005), el concepto de innovacion bajo la
filosofia del Kaizen es muy parecido, a la contraposicion que existe entre Calidad
Total y Reingenieria, inclusive en la forma grafica de mostrar la diferencia (Ver
Grafico 1).
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El Kaizen, no requiere de grandes, inversiones para ser implementada, mas

bien necesita de un esfuerzo permanente y un fuerte compromiso gerencial. En la

Tabla 2, se puede observar como KAIZEN e innovacion muestran similitud a la

comparacion entre Calidad Total y Reingenieria.

&

ORIENTE

Alta adminestracitn
Media Admnislracion

Supervisores
Operadores

OCCIDENTE

Alta adminssiracion
Media Admenistracion
Supervisores
Operados

4&1\ Mejoramiento Continuo

ELEMENTGS
KAIZEN

« Onenacion al chenta
¢ Clrculos do Caldad

» Onénacion al procesd
» Aulomatizacidn

* Digcipling

* TPW

o T

v Ciio dpfectod

Figura 1. Filosofia Kaizen . Tomado de: Grupo Kaizen (2007)

Una relacion suscinta de las caracteristicas del Kaizen, se muestra seguidamente:
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Tabla 1. Caracteristicas del Kaizen y la innovacion

CARACTERISTICA KAIZEN INNOVACION
Efecto Largo plazo, permanente Corto p'%Z.O pero
dramatica
Velocidad Pequerios pasos Grandes pasos
. . i Intermitente no
Tiempo Continua e incremental .
incremental
Cambio Gradual y constante Abrupto y volatil

Involucramiento

Todo el mundo

Grupo selecto
“campeones”

Acercamiento

Colectivismo, esfuerzo de
grupo, acercamiento
sistémico

Individualismo. Ideas y
esfuerzos individuales

Forma Mejorar y mantener Desechar y reconstruir
Conocimiento Ruptura tecnologica,
Condicion convencional y estado nuevas invenciones,

del arte

nuevas teorias

Requerimientos

Poca inversion pero
grandes esfuerzos para
mantenerlo

Grandes inversiones pero
poco esfuerzo para
mantener

Criterio de evaluacion

Proceso y esfuerzos por
mejores resultados

Resultados en utilidades

Concentracion de

En la gente En la tecnologia
esfuerzos
Funciona bien en Se ajusta mejor en
Ventaja economias de lento economias de rapido

crecimiento

crecimiento

Fuente: Tomado de: Grupo Kaizen (2007)

CALIDAD Y AUTOINSPECCION

Segun la Organizacién Mundial de la Salud (2007), el Sistema de Garantia de

Calidad que proponen las Normas de Correcta Fabricacion se establece como

obligatorio llevar a cabo Autoinspecciones de forma periodica.
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La frecuencia de las inspecciones debe estar descrita en un programa
establecido, pudiendo ser modificada en el caso de que ocurran acontecimientos no
esperados.

Las Autoinspecciones deben ser realizadas por una persona competente
nombrada por la empresa. Deben ser minuciosas e independientes, es decir realizadas

por personal que no tenga relacion con el area auditada.

Debe verificarse el cumplimiento de las No Conformidades como minimo en

los siguientes aspectos:

e Personal.

e Locales

e Equipos

e Documentacion

e Produccion

e Control de Calidad

e Distribucion de productos

e Tratamiento de devoluciones
e Reclamaciones.

e Retirada de productos

e Autoinspeccion

Durante las Autoinspecciones se pueden producir observaciones de no
cumplimiento de las No Conformidades, es necesario que exista un registro de las
Autoinspecciones incluyendo estas observaciones y las acciones correctoras
propuestas para subsanarlas, asi como declaraciones sobre las actividades

emprendidas como resultado de las Autoinspecciones.

Los Principios de la Autoinspeccidn se describen a continuacion:
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e Asegurar que las operaciones en la empresa cumplen con las Buenas Précticas
de Manufactura
e Ayudar a garantizar el mejoramiento continuo de la calidad

e Deben:

e Cubrir todos los aspectos de la produccion y el control de calidad

e Ser disefiadas para detectar cualquier deficiencia en la ejecucion de las
Buenas Préacticas de Manufactura

e Recomendar medidas correctivas, si se observan deficiencias

e Fijar un cronograma para que se complete la medida correctiva

Existen tres formas de efectuar la autoinspeccion:

1. Autoinspeccion - informal: (Diariamente) Correccion inmediata
2. Autoinspeccion - formal: (Cada 4 meses) Mejorar los sistemas

3. Auditoria interna: (Cada 6 meses) Confirmar el cumplimiento

Herramientas de calidad

-Diagrama Causa-Efecto (Ishikawa)

De acuerdo a Matias Martinez Ferreira (2006), el Diagrama Causa-Efecto es
una forma de organizar y representar las diferentes teorias propuestas sobre las causas
de un problema. Se conoce también como diagrama de Ishikawa (por su creador, el
Dr. Kaoru Ishikawa, 1943), 6 diagrama de Espina de Pescado y se utiliza en las fases
de Diagnostico y Solucion de la causa.

El diagrama de Ishikawa ayuda a graficar las causas del problema que se
estudia y analizarlas. Es llamado “Espina de Pescado” por la forma en que se van
colocando cada una de las causas o razones que a entender originan un problema.

Tiene la ventaja que permite visualizar de una manera muy rapida y clara, la relacion
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que tiene cada una de las causas con las demas razones que inciden en el origen del
problema.
En algunas oportunidades son causas independientes y en otras, existe una

intima relacion entre ellas, las que pueden estar actuando en cadena.

La mejor manera de identificar problemas es a través de la participacion de
todos los miembros del equipo de trabajo en que se trabaja y lograr que todos los

participantes vayan enunciando sus sugerencias.

Los conceptos que expresen las personas, se irdn colocando en diversos

lugares. El resultado obtenido serd un Diagrama en forma de Espina de Ishikawa.

El problema principal que se desea analizar, el cual se coloca en el extremo derecho
del diagrama. Se aconseja encerrarlo en un rectangulo para visualizarlo con facilidad.
(Ver Figura 2)

AN AN S—
Medicion Metodos
i de Trabajo

Figura 2. Diagrama de Ishikawa. Fuente: ITM-Mexico (2007)
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Como lo muestra el Figura, el diagrama esta constituido por un eje central
horizontal que es conocida como “linea principal o espina central”. Posee varias
flechas inclinadas que se extienden hasta el eje central, al cual llegan desde su parte
inferior y superior, segun el lugar adonde se haya colocado el problema que se
estuviera analizando o descomponiendo en sus propias causas o razones. Cada una de
ellas representa un grupo de causas que inciden en la existencia del problema. Cada
una de estas flechas a su vez son tocadas por flechas de menor tamafio que
representan las *“causas secundarias” de cada “causa” o “grupo de causas del

problema”.

El Diagrama que se efectle debe tener muy claramente escrito el nombre del
problema analizado, la fecha de ejecucidn, el area de la empresa a la cual pertenece el
problema y se puede inclusive colocar informacion complementaria como puede ser

el nombre de quienes lo hayan ejecutado.
Diagrama de Pareto

Segun Rovira (2007), el diagrama de pareto es una herramienta que se utiliza
para priorizar los problemas o las causas que los generan. EI nombre de Pareto fue
dado por Juran (1996), en honor del economista italiano Vilfredo Pareto (1848-
1923), quién realizé un estudio sobre la distribucién de la riqueza, en el cual
descubrié que la minoria de la poblacion poseia la mayor parte de la riqueza y la

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

Juran (1996), aplicd este concepto a la calidad, obteniéndose lo que hoy se
conoce como la regla 80/20. Segun este concepto, si se tiene un problema con muchas
causas, podemos decir que el 20% de las causas resuelven el 80 % del problema y el

80 % de las causas solo resuelven el 20 % del problema.

Se recomienda el uso del diagrama de Pareto:
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e Para identificar oportunidades para mejorar

e Para identificar un producto o servicio para el analisis de mejora de la calidad.

e Cuando existe la necesidad de llamar la atencion a los problemas o causas de
una forma sistematica.

e Paraanalizar las diferentes agrupaciones de datos.

e Al buscar las causas principales de los problemas y establecer la prioridad de
las soluciones

e Para evaluar los resultados de los cambios efectuados a un proceso
comparando sucesivos diagramas obtenidos en momentos diferentes, (antes y
despues)

e Cuando los datos puedan clasificarse en categorias

e Cuando el rango de cada categoria es importante

e Para comunicar facilmente a otros miembros de la organizacion las

conclusiones sobre causas, efectos y costes de los errores.

Los propositos generales del diagrama de Pareto:

e Analizar las causas
e Estudiar los resultados

e Planear una mejora continua

La Gréfica de Pareto es una herramienta sencilla pero poderosa al permitir
identificar visualmente en una sola revision las minorias de caracteristicas vitales a
las que es importante prestar atencion y de esta manera utilizar todos los recursos
necesarios para llevar a cabo una accion de mejora sin malgastar esfuerzos ya que con

el analisis descartamos las mayorias triviales
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CINCO S

De acuerdo a la informacion publicada por Ledn (2007), el Método de las 5 « S »,
denominado asi por la primera letra en japonés de cada una de sus cinco etapas, es

una técnica de gestién japonesa basada en cinco principios simples:

e Seiri(Organizacion)

e Seiton (Orden)

e Seiso (Limpieza)

e Seiketsu (Limpieza estandarizada)

e Shitsuke (Disciplina)

La aplicacion de las 5S satisface multiples objetivos. Cada 'S' tiene un objetivo

particular:

e Eliminar del espacio de trabajo lo que sea inutil

e Organizar el espacio de trabajo de forma eficaz

e Mejorar el nivel de limpieza de los lugares

e Prevenir la aparicion de la suciedad y el desorden

e Fomentar los esfuerzos en este sentido

Por otra parte, el total del sistema permite:

e Mejorar las condiciones de trabajo y la moral del personal (es mas agradable
trabajar en un sitio limpio y ordenado)

e Reducir los gastos de tiempo y energia

e Reducir los riesgos de accidentes o sanitarios

e Mejorar la calidad de la produccion.

e Seguridad en el Trabajo
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Seiri (Organizar)

En la primera etapa, se trata de eliminar del lugar de trabajo todo aquello que
no tenga su sitio o no sea necesario. Algunas normas ayudan a tomar buenas

decisiones:

e Se tira todo lo que se usa menos de una vez al afio.

e De lo que queda, todo aquello que se usa menos de una vez al mes se aparta
(por ejemplo, en la seccién de archivos, o en el almacén en la fabrica)

e De lo que queda, todo aquello que se usa menos de una vez por semana se
aparta no muy lejos (tipicamente en un armario en la oficina, o0 en una zona de
almacenamiento en la fabrica)

e De lo que queda, todo lo que se usa menos de una vez por dia se deja en el
puesto de trabajo

e De lo que queda, todo lo que se usa menos de una vez por hora estd en el
puesto de trabajo, al alcancé de la mano.

e Y lo que se usa al menos una vez por hora se coloca directamente sobre el

operario.

Seiton (Ordenar)

Esta etapa consiste en ordenar las diferentes herramientas y materiales para el
trabajo. Se pueden usar métodos de gestion visual para facilitar el orden, pero a
menudo, el mas simple leimotiv de Seiton es: Un lugar para cada cosa, y cada cosa en
su lugar. En esta etapa se pretende organizar el espacio de trabajo con objeto de evitar

tanto las pérdidas de tiempo como de energia. Las normas de Seiton:

e Organizar racionalmente el puesto de trabajo (proximidad, objetos pesados
faciles de coger o sobre un soporte, ...)
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e Definir las reglas de ordenamiento

e Hacer obvia la colocacion de los objetos

e Los objetos de uso frecuente deben estar cerca del operario
e Clasificar los objetos por orden de utilizacion

e Estandarizar los puestos de trabajo

e Favorecer el PEPS (Primero que entra, Primero que Sale)

Seiso (Limpiar)

Una vez el espacio de trabajo esta despejado (Seiri) y ordenado {Seiton), es
mucho mas facil limpiarlo. ElI incumplimiento de la limpieza puede tener muchas
consecuencias, provocando incluso anomalias o el malfuncionamiento de la

maquinaria. Normas para Seiso:

e Limpiar, inspeccionar, detectar las anomalias
e Volver a dejar sistematicamente en condiciones
e Facilitar la limpieza y la inspeccion

e Eliminar la anomalia en origen Seiketsu

Seiketsu (Mantener la limpieza o Estandarizacion)

A menudo el sistema de las 5S se aplica sélo puntualmente. Seiketsu recuerda
que el orden y la limpieza deben mantenerse cada dia. Para lograrlo es importante

crear estandares. Para conseguir esto, las normas siguientes son de ayuda:

Hacer evidentes las consignas: cantidades minimas, identificacion de las zonas

Favorecer una gestion visual

Estandarizar los métodos operatorios

Formar al personal en los estandares
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Shitsuke (Disciplina)

Esta etapa contiene la calidad en la aplicacion del sistema 5S. Si se aplica sin
el rigor necesario, este pierde toda su eficacia. Es también una etapa de control
riguroso de la aplicacion del sistema: los motores de esta etapa son una comprobacién
continua y fiable de la aplicacion del sistema 5S (las 4 primeras 'S' en este caso) y el
apoyo del personal implicado.

LOS CINCO POR QUE

Segun la Sociedad Latinoamericana para la Calidad (2007), los cincos Por
Qué, es una técnica sistematica de preguntas utilizada durante la fase de analisis de
problemas para buscar posibles causas principales de un problema. Durante esta fase,
los miembros del equipo pueden sentir que tienen suficientes respuestas a sus
preguntas. La técnica requiere que el equipo pregunte “Por Que” al menos cinco
veces, o trabaje a través de cinco niveles de detalle. Una vez que sea dificil para el

equipo responder al “Por Qué”, la causa mas probable habréa sido identificada.

¢ Coémo se utiliza?

1. Realizar una sesion de lluvia de ideas normalmente utilizando el modelo del
Diagrama Causa Efecto.

2. Una vez que las causas probables hayan sido identificadas, empezar a
preguntar ¢Por Qué es asi? O ¢Por qué esta pasando esto?

3. Continuar preguntando Por qué al menos cinco veces. Esto reta al equipo a
buscar a fondo y no conformarse con causas ya probadas y ciertas.

4. Habra ocasiones en las que se podrd ir mas alla de las cinco veces

preguntando Por Qué para poder obtener las causas principales.
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5. Durante este tiempo se debe tener cuidado de NO empezar a preguntar
“Quién”. Se debe recordar que el equipo esta interesado en el proceso y no en

las personas involucradas.

Todas las herramientas sefialadas' constituyen el pool de dispositivos para la
operatividad de un sistema bajo la nocién de calidad que tradicionalmente se emplea
para garantizar la minimizacion de los costos por rechazo, retrabajo, pérdida o

desperdicio.

64



CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

Tipo de investigacion

La presente investigacion asumidé como epistema el enfoque cuantitativo, se
enmarcO en la modalidad de investigacion de campo de tipo evaluativo, con
orientacion explicativa (Vyetes, 2008; Echenique, 2001), debido a que se hizo una
evaluacion del sistema de control de los costos de la calidad instalado en la empresa,

en correspondencia con la planeacién, hasta su operatividad.

La investigacion evaluativa es para Weiss (1983) un canal referencial que
contribuye con la valoracion del funcionamiento de programas, planes o procesos,
permitiendo verificar la dimensionalidad o valoracion del comportamiento del
sistema, tanto en lo atinente a los resultados esperados como en lo relacionado con el
ciclo de vida del sistema, su entrelazamiento, prioridades, objetivos, recursos y
utilizacion. De igual forma, fueron considerados los criterios de Seen (2008) para la
valoracion técnica de la operatividad de un sistema cuyo propdsito principal es el

manejo y resguardo de informacion.

Por otra parte, la investigacidn evaluativa en un sistema de control de calidad
es para Echenique (2001), la posibilidad de considerar las politicas, procedimientos y
normas que se tienen para valorar la operatividad del mismo. Asi, el autor citado
sefiala que en la etapa de evaluacion se auditaran “...los programas, su disefio, la
interconexion y las caracteristicas de fundamentacion” (p. 115), en este sentido, es de
reconocer que la eficiencia y el costo de operacién de un sistema de calidad se ven
fuertemente afectados por la calidad a lo interno del soporte del sistema, por la
calidad integral de la documentacion y la informacion sobre los procedimientos

seguidos en la ejecucion de la teleologia del sistema.



Disefio

La investigacion siguio las prescripciones de un disefio de campo, cuantitativo,
evaluativo, explicativo, no experimental y guardé la secuencia de valoracion

diagnostica sobre:

1) Diagnostico de los controles, que comprenden datos, fuentes, cifras,
operacion, control de entrada y salida, asignaciones de trabajo,
almacenamiento,  disposicion de la informacion, aseguramiento,
mantenimiento y productividad.

2) Definir la estructura y lineamientos que plantea la metodologia Kaizen

3) Implementar la metodologia Kaizen a través del disefio de un sistema de

andlisis y solucion de defectos de calidad.

Bajo los criterios de diagnosis, prognosis, solucion, concordante con la
evaluacién propuesta por Weiss (1983), se desarroll6 la valoracion de la operatividad

del sistema de control de los costos de calidad en la empresa.

Poblacion

En un estudio en el cual se requiere de datos que aporten informacion para su
posterior andlisis, es preciso definir estas fuentes, al respecto Wayne (1996, p. 73),
define poblacion: "Es un subconjunto del universo conformado en atencion a un

determinado namero de variables que se van a estudiar".

Al respecto, esta investigacion asumié como conjunto poblacional a la
totalidad de los usuarios del sistema, constituidos por los responsables de su
operatividad en las lineas de produccion implicadas. Este universo de referencia lo
conforman 320 personas entre operarios y supervisores. De este conjunto ubicable y

dimensionada, fueron extraidos los sujetos que conformaron la muestra.
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Muestra

Esta investigacion utiliz6 un muestreo no probabilistico, ya que la eleccion de
los elementos no se hizo al azar, sino siguiendo los criterios asociados a las
caracteristicas propias del sistema y a la asignacion expresa de los usuarios del

mismao.

En consecuencia, la seleccion muestral se hizo de manera intencional (Wayne,
1996), por la forma como se distribuyen las responsabilidades en la empresa y las
competencias de los usuarios que se relacionan con la operatividad del sistema. Este

subconjunto de referencia esta formado por 32 personas.
Técnicas de observacion

Fueron dispuestas como técnicas las que responden a las fases observacionales
previstas en el disefio del estudio, tales técnicas fueron las siguientes:

Observacion directa: para la verificacion de las secuencias de sistematizacion de las
operaciones inherentes a procesos y subprocesos en planta; que se realiz6 mediante
los dispositivos: a) evaluacion del proceso y b) evaluacion de la seguridad.

Encuesta: para conocer la opinidn de los sujetos muéstrales sobre la operatividad del

sistema.
Instrumentos de recoleccion de datos

A los efectos de la evaluacion, siguiendo el protocolo de investigacion, los

instrumentos empleados fueron:

e Lista de cotejo, que apoy0 el registro de datos sobre la operatividad del

sistema y Sus componentes.
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Formato para el desarrollo del programa de evaluacion, constituido por
estratos observacionales como: antecedentes del sistema, objetivos,
funcionalidad, metodologia, tiempo de operacidn, costos asociados. En este
apartado, se atendieron los criterios aportados por Echenique (2001, p. 45) en

el segmento de planeacién y ejecucion de auditoria evaluativa.

Cuestionario: constituido con las concepciones sobre alcance y operatividad
del sistema; estructurado con la valoracion de lo auditable en el sistema, su
disefio y desarrollo, las caracteristicas principales del control de costos, los
instructivos de operacion, el trabajo que realiza el sistema, tiempo de
respuesta y aseguramiento de la calidad de la informacion (ver anexo 1). Aqui
es relevante la observacion de Echenique (2001), respecto a los
requerimientos de un cuestionario disefiado para la evaluacion de un sistema
de control de costos de la calidad, remitiendo a las fases de disefio de
instrumentos, evaluacion de consistencia interna y grado de confiabilidad del

mismo.

Validez y Confiabilidad del cuestionario

Validez

Obedecidé a la consideracién del contenido del instrumento a través de la

técnica juicio de expertos; para ello, el documento denominado cuestionario, que fue
configurado bajo una estructura similar a una escala fraseada Likert, se someti6 a
revision por tres expertos cuyas competencias revelaron experticia en: sistemas de
calidad, evaluacion de sistemas y metodologia de la investigacion en Ciencias
Econdmicas y Sociales. Una vez disefiado el instrumento, fue consignado al equipo
de expertos para su valoracion, acompafiado de un formato de validacion que

comprendié la consistencia interna, la no tendenciosidad y la pertinencia de cada uno
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de los items, respondido el requerimiento del formato por los expertos, fueron
incorporadas las correcciones de tres de los items, constituyéndose finalmente la

matriz de la escala.

La escala es una medida compuesta, pero solo relaciona variables de la misma
naturaleza y, en general, se usa para medir constructos complejos como actitudes,
valores, habilidades intelectuales y rasgos de personalidad; en general, para construir
apropiadamente una escala es necesario un manejo exhaustivo del marco de
referencia tedrico que permite definir el constructo a medir. En la escala estd mas

claramente definido el constructo, y se supone una sola dimension subyacente.

Debido a que la escala trata de medir un sélo constructo tedrico es mas util
para ser usada con propdésitos de diagnostico. Precisamente en el caso de la escala
vamos a tener mayor claridad en términos de lo que esta midiendo y de cémo

interpretar valores altos o bajos en los puntajes.

Confiabilidad

Una de las medidas mas importantes que podemos usar para establecer el
grado de confiabilidad de una escala es el Alpha de Cronbach, que mide la
confiabilidad desde el punto de vista de la consistencia interna del instrumento. Pero
para su correcta aplicacion se requiere que el instrumento sea unidimensional, es
decir que esté midiendo una sola cosa, tal como en las escalas. La salida del
procedimiento RELIABILITY del SPSS puede usarse para la depuracion de una
escala bien disefada.

En las escalas generalmente todos los items o reactivos tienen el mismo peso
y estan respondidos con el mismo tipo de categorias. Precisamente porque todos los
reactivos, items o preguntas estan dirigidos a medir el mismo constructo, en general

se construyen usando el mismo formato y las mismas categorias de respuesta, que
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pueden ser ordinales tipo Likert de frecuencia (Desde Siempre o Casi siempre hasta
Nunca o Casi nunca), ordinales tipo Likert de grado de acuerdo (Desde Muy de
acuerdo hasta Muy en desacuerdo). En las escalas, todos los reactivos van a tener la
misma ponderacion en la medida compuesta que representa el puntaje en el
constructo y en este caso esa medida compuesta no es otra cosa que la suma simple
de los puntajes de los items, una vez que se han recodificado aquellos sea necesario
para garantizar que todos queden con sus puntajes alineados en la misma direccion
(es decir, representando, por ejemplo bajos niveles del constructo con puntajes bajos
y altos niveles del constructo con puntajes altos). No hay gran necesidad de ponderar
para que todos tengan el mismo peso en la escala, pues, como se menciond antes, en

general van a tener el mismo formato y las mismas categorias de respuesta.

En el caso que nos ocupa, la aplicacion de la escala a un segmento de la
poblacion no incluida en la muestra, cinco personas usuarias del sistema, reporto
como resultado un a = 0.93 (ver anexo 3), valor considerado como alto en este tipo de
instrumentos, cuestion que permitio la extension de aplicabilidad a los sujetos

muéstrales.

Técnicas de analisis de la informacioén

La informacidn proveniente de la evaluacion del sistema de control de costos
de la calidad, fue organizada, sistematizada y tratada estadisticamente en dos

direcciones (Echenique, 2001):

e Descripcion: fundamentada en las valoraciones derivadas de la aplicacion de
la lista de cotejo y de la escala fraseada likert, durante el proceso de
observacion directa utilizando recursos referentes a la operatividad del sistema
en planta.

e Explicacion, como consecuencia de la comprobacion de las hipdtesis

construidas para la valoracion de la operatividad del sistema.
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CAPITULO IV

PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS
Consideraciones generales

La valoracion de los pardmetros de efectividad, eficiencia, eficacia y calidad
de la operatividad del sistema de control de costos de no conformidad en la linea de
produccion de toallas sanitarias en la empresa objeto de estudio, centro su focalidad
en los aspectos siguientes: consistencia en los soportes que dan coherencia interna al
sistema, la funcionalidad de la potencialidad de intervencion, suficiencia sustantiva
de los componentes, legitimidad de la operatividad y consistencia del aseguramiento

interno de su teleologia.

Tales elementos, configuran secuencialmente la validez de efectividad en el
sistema, definiendo en extension la utilidad de los subprocesos que configuran la

dinamica del mismo.

Desde la perspectiva planteada, en el presente capitulo son expuestos los
aspectos metodoldgicos que definen las técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos para el desarrollo del estudio asi como cada una de las fases de la investigacion
para alcanzar los objetivos especificos planteados y en concordancia con el objetivo

general del trabajo.

FASE I: Diagnostico de la situacion existente acerca de los defectos de
calidad: detenidos (reprocesos), rechazos y reclamos de consumidores obtenidos en el
primer semestre del afio 2014, en la maquina Diana 3, asi como el nivel de formacion
del personal de méaquina en cuanto al proceso de autoinspeccion mediante la

investigacion documental y de campo.



En esta fase se utilizo la técnica de investigacion documental, para la revision
de los documentos existentes en el departamento de Aseguramiento de Calidad de la
empresa, sobre los registros realizados por el SICOMEDID C* en el manejo de
productos detenidos, rechazos y reclamos de consumidores durante el primer
semestre del afio 2014. Se realizd un cuadro de sistematizacion y clasificacion de
motivos de defectos de calidad asi como las observaciones pertinentes a la

operatividad del sistema de control instalado.

El levantamiento de la informacion se realizo a través de la valoracion del
sistema de control ya identificado y denominado SICOMEDID C*, cuya teleologfa es
la deteccion y registro de fallas en el proceso de produccion de acuerdo a las
prescripciones de los sistemas de calidad:

Observacion Directa: A través de ésta técnica se pudo identificar la
existencia de defectos en cuanto a detenidos (retrabajo de productos),
rechazos y reclamos de consumidores durante el primer semestre del afio
2014; de la misma manera, se obtuvo informacion sobre la dindmica
operacional del sistema de control SICOMEDID C*.

Entrevistas Informales: Se realizaron entrevistas a los operadores,
mecanicos y embaladores de la maquina Diana 3, con la finalidad de conocer
no solo sobre sus actividades de trabajo sino también sobre la percepcién que
tienen respecto a la operatividad del sistema de control empleado. También se
efectuaron conversaciones con el personal de supervision y gerencial de la
Planta para fortalecer la investigacion. Se realizo el seguimiento durante la

jornada laboral de turnos completos.

Revision de documentos: Se utilizd el recurso metodoldgico de
arqueo sistematico, para la revision de datos historicos del Departamento de

Aseguramiento de la Calidad sobre los defectos de calidad en cada una de las
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maquinas, asi como el acceso a la plataforma Sistema Global Estandar (GSS)
que sostiene al sistema SICOMEDID C* el cual posee todos los

procedimientos, reglamentos y métodos de trabajo de la empresa.

Diagrama de Pareto: Se utilizd6 el Diagrama de Pareto como
herramienta para priorizar los problemas de calidad encontrados en la

investigacion.

FASE II: Definicion de la estructura y lineamientos de la metodologia Kaizen
para crear los circulos de calidad y valorar la formacion del personal involucrado en
la evaluacion del sistema de calidad SICOMEDID C*.

Se definieron cada uno de los elementos establecidos por la metodologia
Kaizen y se adaptaron a las necesidades requeridas de acuerdo a la fase anterior, para
configurar la secuencia y la interaccion entre los procesos a traves de los

departamentos involucrados (Aseguramiento de Calidad y Manufactura).

Se cred el Circulo de Calidad entre el equipo de trabajo de la maquina Diana
3, para realizar la capacitacion de los operadores en los procedimientos, métodos de
analisis, y herramientas de calidad para darles un perfil capaz de evaluar el
aseguramiento de la calidad de los productos a través del SICOMEDID C*.

FASE I11: Implementacion de la metodologia Kaizen a traves del disefid de
un sistema de analisis y solucién de defectos de calidad para valorar la operatividad
del SICOMEDID C*.

Para implementar la metodologia Kaizen, se empled como eje de interés la
operatividad del sistema SICOMEDID C*, orientado al analisis y solucién de defectos

de calidad en la empresa, utilizado por el personal de maquina al momento de ocurrir
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algun problema de calidad: detenidos (retrabajos), rechazos, y reclamos de

consumidores para dar una rapida respuesta y evitar recurrencias en el futuro.

RESULTADOS DE LA DIAGNOSIS

Los resultados obtenidos a través de la ejecucion de las fases establecidas en
el disefio metodoldgico, a través de la recoleccion, andlisis, manejo y procesamiento
de la informacion necesaria para obtener los objetivos planteados y dar respuesta a los
defectos de calidad en la empresa, fueron generados a partir de tres fases que se

describen a continuacion:

FASE I: Diagnosticar la situacion existente acerca de los defectos de calidad:
detenidos (reprocesos), rechazos y reclamos de consumidores obtenidos en el primer
semestre del afio 2014 en la maquina Diana 3, asi como el nivel de formacion del
personal de maquina en cuanto al proceso de auto inspeccion mediante la observacion

directa de campo.

En esta fase se realiz6 una revisién de cada uno de los problemas de calidad:
detenidos (reprocesos), rechazos y reclamos de consumidores, presentados durante el
primer semestre del afio 2014, para conocer la situacion existente. Es importante
destacar que se tuvo que ampliar la investigacion hacia los registros histéricos de los
afios 2012 y 2013, a fin de evidenciar la recurrencia en los defectos de calidad
encontrados durante los ultimos afios y poder direccionar, eficientemente, la

metodologia dispuesta para el proceso de implementacion de la filosofia Kaizen.

En la Tabla 2, se exponen los resultados obtenidos de la recopilacion de la

informacion.

En este diagnostico se puede evidenciar que durante el primer semestre del

afio 2014, el defecto de calidad mas repetitivo fue la falta de colocacion en el numero
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de lote. Este es uno de los atributos de calidad mas importantes en la inspeccion del

producto ya que permite conocer la trazabilidad del producto y la fecha de expiracion

del mismo. Este atributo de calidad es inspeccionado por el Embalador de la Linea, el

cual es responsable de la revision y evaluacion de esta variable en el proceso de

autoinspeccion. Estos productos fueron enviados a reproceso para colocarle la

informacidn correspondiente.

DETENIDOS (REPROCESO.S) HISTORICO
Motivos del Detenido Ener | Feb | Mar | Abr | May | Jun | 2014 | 2013 | 2012
14 14 14 14 14 14
Falta numeracion de lote en empaque 117 0 90 0 170 0 377 | 107 90
Numeracion incompleta del lote 45 0 0 0 0 0 45 235 25
llegibilidad en el nimero de lote 0 45 0 0 0 0 45 34 0
Toallas mordidas 0 0 30 0 0 0 30 243 0
Error en el nimero de lote 0 0 20 0 0 0 20 654 0
Operador no certificado 0 0 0 0 0 120 | 120 0 0
Total de bultos detenidos 152 45 140 0 170 | 120 | 637 | 1273 | 115
RECHAZOS HISTORICO
Meses Euer | Feb | Mar | Abr | May | Jun | 2014 | 2013 | 2012
14 14 14 14 14 14
No. Total rechazos 0 0 0 0 0 0 0 10 2
RECLAMOS CLIENTES HISTORICO
Motivo del rechazo Ener | Feb | Mar | Abr | May | Jun | 2014 | 2013 | 2012
14 14 14 14 14 14
Protectores mordidos 0 1 0 0 0 0 1 1 0
Defectos en la cubierta 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Mala conformacion de pulpa 1 0 0 0 0 0 0 0 0
Baja adhesividad 0 | 2 0 0 1 5 8 9
No tiene cinta adhesiva 0 0 0 0 0 0 0 1’ 0
Presencia de impurezas 0 0 0 0 0 0 0 1 0
Cinta sin silicona 0 0 0 0 0 0 0 2 0
No. Total reclamos 1- 2 2 0 0 1 6 13 9

Tabla 2. Problemas de Calidad durante el primer semestre del Afio 2014 e

Historico 2012-2013.
Fuente: Pérez Mirabal, 2014. Registro Salida del Sistema.

Al contrastar el registro 2014 de esta variable con los datos del histérico para

el afio 2013 los indicadores de calidad ubican esta falla con un considerable valor, no
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obstante a ser la falla mas frecuente fue error en la numeracion de lote, cuestion que
induce a evidenciar como repetitivo el defecto. Un registro similar se obtuvo en el
historico de 2012.

Seguidamente, se encontré que la utilizacion de un operador no certificado,
produjo el detenido de 120 bultos. En la observacion directa, se conocio que
motivado a la ausencia del embalador de la linea Diana 3 en el mes de Junio del 2014,
se utiliz6 en un turno de produccion, una persona gque no estaba certificado en el
proceso de autoinspeccion, lo cual requirié detener los productos para una revision
adicional por parte de los inspectores de calidad a fin de garantizar la calidad de los

productos.

Luego, se encuentra con 30 bultos detenidos las toallas mordidas, defecto de
calidad ocasionado por un problema puntual de maquina en el sellado de los
empaques. También, se encontraron 45 bultos por problemas de ilegibilidad en el
numero de lote, problema ocasionado por el codificador de la maquina.

Finalmente, se localizan 45 bultos con la colocacion del numero de lote
incompleto, defecto ocasionado por descuido por parte del operador en la colocacion
y activacion del codificador de la manera correcta.

La Baja Adhesividad es una de las variables mas criticas en el proceso de
autoinspeccion. La revision e inspeccion de esta variable tan importante es llevada a
cabo mediante dos métodos de analisis: 1) Inspeccidn realizada por el Operador de la
linea al iniciar y finalizar el turno de trabajo y cada una (1) hora aproximadamente a
través del analisis continuo de la operacién de la maquina y 2) Inspeccion efectuada
en el laboratorio fisico y microbiol6gico por los analistas de Calidad a través de la

Pruebas Especiales de Adhesividad realizada para cada lote de produccion.

Es importante destacar que durante la investigacion se determind que todos

los reclamos de los consumidores causados por baja adhesividad, durante el primer
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semestre del afio 2014, fue por el mismo lote de produccidon en la presentacion
Carefree Long 40x20. La causa de esta no conformidad, fue problema puntual en el
aplicador de pega de la maquina.

Con respecto a los protectores mordidos, se determind que esta desviacion fue

causada por problemas de mal sellado en el empaque.

CONOCIMIENTOS SOBRE EL PROCESO DE AUTOINSPECCION

Para realizar el diagnostico del personal se efectud el seguimiento durante
ocho (8) horas continuas de la jornada laboral a los cuatro (4) grupos de la maquina
Diana 3, entre los meses Febrero-Mayo 2014. Se realizaron entrevistas informales y

se aplico una encuesta para recopilar la informacion:
Proceso de Autoinspeccion

Inicialmente, en la entrevista se les preguntd a todos los grupos de la maquina
Diana 3, si conocen el proceso de autoinspeccion. Los resultados fueron exitosos,
todo el personal (operadores, mecanicos y embaladores) conocen del proceso de
autoinspeccion y estan certificados para garantizar la calidad de los productos en el

proceso de manufactura de la empresa.

Fortalezas del Proceso de Autoinspeccion

Como parte de la investigacion, se le pregunté al personal de maquina sobre

las fortalezas que consideren son las méas importantes del proceso de autoinspeccion.
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Gréafico 1. Fortalezas del proceso de autoinspeccion

En el gréafico 1, el 46% considera que es Obtener Productos de Calidad.

Este resultado refleja el compromiso que tiene el personal con el proceso
productivo en pro de la calidad de los productos. Sin embargo, el poseer mayor
conocimiento del proceso y de la maquina asi como satisfacer al cliente demuestran
una madurez del personal en el proceso. Por ultimo lugar, se encuentra cumplir con la

politica de calidad, aspecto importante que se recomienda a la gerencia revisar

Debilidades del proceso de Autoinspeccion

En el Gréafico 2, se presentan las apreciaciones del personal sobre las
debilidades del proceso de autoinspeccién, indicando el 45% de los encuestados, la
importancia de tener equipos e instrumentos de medicibn modernos y siempre

operativos, para obtener mayor precision en las mediciones y garantizar la calidad del

producto.
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Gréfico 2. Debilidades del proceso de autoinspeccion
Fuente: Pérez Mirabal, 2014

Adicionalmente el 33% considera que las formaciones sobre herramientas de
calidad deben aumentar y ser continuos, para poder ser mas habiles en sus actividades

cotidianas de trabajo.

Grado de conocimiento en autoinspeccion

Se les pregunto a todos los grupos de la méaquina Diana 3, sobre su
apreciacion en cuanto a sus compafieros de trabajo, ¢Quién conoce mas sobre el

proceso de autoinspeccion?.

9%

BOperador

OMecanico

B Operadory Embalador
BOperador y Mecanico

Gréfico 3. Grado de conocimiento del proceso de autoinspeccion
Fuente: Pérez Mirabal, 2014
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El 64% del personal asegura, que el Operador de la linea es la persona que
mas tiene conocimientos sobre el resto del equipo, siendo el lider del proceso de
autoinspeccion. (Ver Gréfico 3)

Seguimiento Periddico a Productos

Realizando la evaluacién en jornadas completas de turno de trabajo se pudo
verificar que el 100% del personal de la linea le hace seguimiento periodico a las
variables y atributos establecidos para el cumplimiento de las especificaciones de
calidad, es decir realiza las inspecciones y mediciones correspondientes segun lo

establecido en el proceso de autoinspeccion.

Manejo e Identificacion de Variables y Atributos

En el Gréafico 4, se puede evidenciar los resultados obtenidos acerca del
seguimiento realizado a los operadores, mecanicos y embaladores de la linea para

certificar sus conocimientos en el manejo e identificacion de las variables y atributos.

58%

Gréfico 4. Manejo e identificacion de variables y atributos.
Fuente: Pérez Mirabal, 2014
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Es importante destacar que el 58% del personal utiliza correctamente los
equipos de medicion tales como balanzas, vernier entre otros para asegurase de

cumplir con los parametros establecidos para cada tipo de producto.
Conocimientos sobre Herramientas de Calidad

Se le pregunto al personal de la linea si conoce al menos una herramienta de
calidad, obteniendo como resultado que el 60% del personal de la Linea Diana 3 ha
sido formado en alguna técnica o herramienta de calidad, tales como Diagrama

Causa-Efecto, 5S, Tormenta de Ideas, entre otras. (Ver Gréafico 5)

30%

B
BHo
ENo sahe | No reclerds

60%
10%

Grafico 5. Conocimiento de herramientas de calidad
Fuente: Pérez Mirabal, 2014

FASE II: Definir la estructura y lineamientos que plantea la metodologia
Kaizen para crear los circulos de calidad y verificar el nivel de formacion del

personal sobre herramientas de calidad

Como lo sefialan los sistemas tedricos expuestos en el capitulo |1, para valorar
el desarrollo del proceso de implementacion de la metodologia Kaizen, se deben
considerar elementos necesarios comunes entre la politica de calidad de la empresa y
la filosofia Kaizen, para brindar todo el soporte metodoldgico necesario para una

exitosa implementacion. Estos elementos se describen a continuacion:
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Proceso de valoracion de la Formacion: Se evidencia la necesidad de contar con
una serie de cursos o talleres relacionados con el tema, en donde los participantes

pueden practicar sobre los elementos necesarios para implementacion del sistema.

Como se describié en el Capitulo I, la politica de calidad de la empresa,
expresa entre otros logros lo siguiente:

e “Asegurar que todos los productos, procesos y sistemas se lleven a cabo de
acuerdo a especificaciones y normas corporativas de la empresa, regulaciones
legales emitidas por el Estado Venezolano y normas de Buenas Practicas de
Manufactura.”

e “Implementar programas de entrenamiento y capacitacion para nuestros
empleados y trabajadores enfocados al mejoramiento continuo de procesos y

productos”

Ahora bien, la metodologia Kaizen exige que cuando se presente un defecto o
problema, debe ser analizado y evaluada la situacién, encontrar una solucién y
cuantificar en todo lo posible. Para lograrlo se deben reunir seis caracteristicas,

siendo éstas las siguientes:

1. El Control de Calidad debe ser aplicado en toda la empresa, con la
participacion de todos los empleados, y no sélo en determinados procesos,
sectores, areas o productos. Actualmente en la empresa, esta caracteristica se
emplea en todas las areas de la empresa a través del cumplimiento de las
Buenas Practicas de Manufactura y del Sistema de No Conformidades
regulédo por la Gerencia de Aseguramiento de la Calidad.

2. Poner un maximo énfasis en la educacion, la capacitacion y el entrenamiento.
Para lograr esto, la empresa establece plan anual de capacitaciones y establece
registros de entrenamientos para todo el personal.
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3.

5.

Utilizar las actividades del Circulo de Calidad o Circulo Kaizen como
herramienta fundamental. Actualmente el personal de maquina es reunido
mensualmente para llevar todos los aspectos de calidad, manufactura, y
mantenimiento a fin de tomar planes de accion, y establecer responsabilidades
a ejecutar. Estas reuniones llamadas son llamadas MAP y son dirigidas por el
Supervisor de la Planta, el coordinador de calidad, el coordinador de TPM vy el
Ingeniero de Mantenimiento

Hacer uso de las Auditorias de Control de Calidad. Estas auditorias son
llevadas diaria y mensualmente por el departamento de Aseguramiento de la
Calidad y son auditados e inspeccionados los procesos, las maquinas y los
productos.

Aplicar métodos estadisticos. Actualmente, se aplican métodos estadisticos de
productividad a todas las maquinas y se evallan a través de la gerencia de
Manufactura.

Usar un sistema para la recopilacién, analisis y evaluacion de datos. Se utiliza
el sistema GSS (Sistema Global Estandar) para regular y procedimentar todos

los procesos y formatos de la planta.

En concordancia con las politicas de calidad de la empresa, se definio para

implementar la metodologia Kaizen, brindar la formacion a los operadores,

mecanicos y embaladores de la Maquina Diana 3 en dos Herramientas para la Mejora

Continua: Diagrama de Ishikawa y el Programa “5 Porqués.

Proceso de Consulta y Seguimiento: En conjunto con el personal de
supervision de la empresa, se debe facilitar el proceso de evaluacion,
asesorando en los diferentes aspectos relacionados con el sistema a desarrollar
y brindando el seguimiento necesario para hacer los ajustes correspondientes.
Luego de la formacion del personal de la maquina Diana 3, el investigador, en
conjunto con los supervisores de planta y el coordinador de calidad realizaron
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el seguimiento del proceso y evaluacion del avance, lo cual sirvio de enlace

entre los departamentos Manufactura-Calidad.

e Proceso de evaluacion: La evaluacion del sistema de calidad implantado,
contempla una serie de herramientas, tales como la creacion de Grupos de
Anélisis de Procesos también conocidos como Circulos de Calidad o Circulos
Kaizen. La formacion de éstos grupos se integra con el proposito de lograr la
mejora continua de los procesos o bien la solucién de defectos o problemas ya
detectados por la organizacion. Para ello se form¢é al personal de maquina en
herramientas de calidad, de facil aplicacion para la resolucion rapida de los

defectos de calidad.

Desarrollo de competencias sobre herramientas de calidad

A continuacién se describe el programa utilizado para la formacién del

personal en la empresa
Taller: Herramientas de Calidad para la Mejora Continua

Objetivo: Formar al personal en herramientas de calidad: Diagrama de Ishikawa y

Programa Cinco Por Qué para el analisis de causa raiz.
Dirigido a: Operadores, Mecanicos, Embaladores y Jefes de Turno de Produccion.

Metodologia Usada: Mediacion directa. Se brindd en grupos pequefios de trabajo
sesiones de introduccion al tema y ejemplos practicos para aplicar los conceptos en su

area de trabajo.
Contenido del Taller:

Herramientas de Calidad para la Mejora Continua
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e ;Qué es el analisis de un problema?
e En que nos beneficia el Andlisis de Problemas
e Herramientas Bésicas de Calidad
e Diagrama de Ishikawa:
0 ¢Qué es el Diagrama de Ishikawa?
0 Obijetivos del Diagrama de Ishikawa
o ¢Cdmo se construye?
o Ejercicios Préacticos
e Programa Cinco Por Qué?

0 ¢Que es el Programa Cinco Por Qué?

o

¢ Como se construye?
o0 Consejos para el analisis de la causa raiz
o Ejercicios Practicos

Duracion: Sesiones practicas de 2 horas cada una.

Se capacito al 90% del personal de la maquina Diana 3, durante el mes de
Julio del afio 2014. Los operadores, embaladores y mecanicos, e incluso todos los
Supervisores de Turno fueron formados en sesiones de dos horas, en un periodo de

tres semanas, considerando la rotacion de los cuatro grupos de trabajo de la planta.

Luego de realizado esta formacion, el personal mencionado se considerd
formado para aplicar y obtener resultados rapidos al ejecutar las herramientas de
valoracion del sistema de calidad en cualquier area de trabajo y en especial cuando se
presente desviaciones o defectos de calidad.

FASE 111: Implementaci6n de la evaluacién del SICOMEDID C*

En base la informacion recopilada en las fases anteriores y en continuidad con

los procedimientos de autoinspeccidn, se aplicd un sistema de analisis y solucién de
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defectos de calidad para ser utilizado al momento de ocurrir algin problema de
calidad: detenidos (retrabajos), rechazos y reclamos de consumidores con el fin emitir
una rapida respuesta por el grupo de maquina presente y enviarla al departamento de
Calidad y asi evitar recurrencias en el futuro. EI Formato para evaluacion del sistema
y Solucion de desviaciones en la operatividad siguio los lineamientos de Echenique
(2001) y Seen (2002).

Para el desarrollo de esta fase, se considerd analizar el comportamiento del
sistema para la deteccion y control de los defectos de calidad durante el primer

semestre del afio 2014. Los resultados se muestran en la tabla siguiente:

Comparando la informacion del afio 2014 con los registros de los historicos
para el afio 2013, se puede observar la evidencia de problemas de deteccion de fallas

con una intensidad inusual en el sistema.

Es importante destacar que el reclamo de consumidor por problema de
adhesividad recibido en el mes de diciembre del afio anterior, pertenecia a un mismo

lote y defecto de los encontrados durante el primer semestre del afio 2014.
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Tabla 3. Problemas de operatividad del sistema de control de la Calidad
durante el primer semestre del Afio 2014;

Al obtener estos resultados, durante el desarrollo del trabajo investigativo, se
convoco a una reunion para analizar y evaluar los mismos. Con la asistencia de la
Gerencia de Aseguramiento de la Calidad, el Coordinador de Calidad y el Supervisor
de Produccién de la Planta, discutiéndose la operatividad del sistema, confrontada
con los resultados de la observacion y del registro de datos documentales de planta,
certificandose la potencialidad de uso de la evaluacion sistemética del Sistema
SICOMEDID C* para control de la operatividad en el Analisis y Defectos de Calidad

para el proceso de autoinspeccion.

Resultados de la evaluacion del funcionamiento del SICOMEDID C*

DETENIDOS (REPROCESOS) ANO
Motivos del Detenido Ener | Feb | Mar | Abr | May | Jun 2014
14 14 14 14 14 14
Falta numeracién de lote en empaque 117 0 90 0 170 0 377
Numeracion incompleta del lote 45" 0 0 0 0 0 45
llegibilidad en el nimero de lote 0 45 0 0 0 0 45
Toallas mordidas 0 0 30 0 0 0 30
Error en el nimero de lote 0 0 20 0 0 0 20
Operador no certificado 0 0 0 0 0 120 120
Total de bultos detenidos 152 45 140 0 170 | 120 637
RECHAZOS ANO
Meses Ener | Feb | Mar | Abr | May | Jun 2014
14 14 14 14 14 14
No. Total rechazos .0 0 0 0 0 0 0
RECLAMOS CLIENTES ANO
Motivo del rechazo Ener | Feb | Mar | Abr | May | Jun 2014
14 14 14 14 14 14
Protectores mordidos 0 1 0 0 0 0 1
Defectos en la cubierta 0 0 0 0 0 0 0
Mala conformacion de pulpa 1 0 0 0 0 0 0
Baja adhesividad 0 1 2 0 0 | 5
No tiene cinta adhesiva 0 0 0 0 0 0 0
Presencia de impurezas 0. 0 0 0 0 0 0
Cinta sin silicona 0 0 0 0 0 0 0
No. Total reclamos 1 2 2 0 0 1 6

Fuente: Pérez Mirabal, 2014. Registro Salida del Sistema.
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En el proceso de evaluacion, fueron tomados en consideracion los
procedimientos para determinacién de costos ligados a los productos asi como
también los que conciernen tanto a los departamentos administrativos y a los demas
departamentos funcionales: por tal razén, la evaluacion se orientd a interpretar las
formas mediante las cuales el sistema de calidad SICOMEDID C* ha agrupado los

costos.

Los reportes del sistema, en la actividad de produccién operacional de la
empresa fueron agrupados de la manera clasica en cuatro grupos: Costos de
prevencién, Costos de evaluacion, Costos de fallas internas y Costos de fallas
externas; asi, son estos compartimentos del sistema de calidad los que exigen
auscultacion en su funcionalidad, justificandose la investigacion, en términos de

evaluacion de un sistema de control ya' instalado.

El sistema de control orientado a medir, identificar, clasificar y controlar los
costos de la calidad (SICOMEDID C*), implantado para el manejo de los indicadores
del proceso productivo en atencién a los requerimientos de control de los costos de la
calidad en la empresa, se constituy6 como una plataforma automatizada, cuyo eje
neural es una hoja de calculo Excel, dinamizada con la declaracion de los modelos de
tratamiento automatico de datos, versatil, amigable y de uso singular, dispone de una
serie de pautas de ingreso de informacion, de registros de aseguramiento y de reportes

de salida para apoyar la toma de decisiones.

Es de observar que el sistema aludido tiene como data de implantacion el afio
2006 y sobre el mismo se han desarrollado hasta diciembre de 2013 siete
modificaciones que se orientaron a maximizar su uso, adicionando subprocesos que
frieron incrementando la densidad de los datos y la activacion de extensiones en la

memoria de acumulacion del soporte informatizado sobre el cual opera este particular
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apoyo software; la pantalla inicial o de presentacion previa del sistema (Ver Figura
3):

MODELO DE COSTOS DE NO CONFORMIDAD

Una herramienta desamrollada para Asistir a las Companias de Operaciones
Mejorandoe tanto su Calidad como sus Negocios.

Bienvenido al modelo de Costos de la No-Conformidad. Esta es una herramienta gerencial para estimar el impacto financiero de la no-
conformidad con los estandares de calidad y las regqulaciones establecidas. El modelo busca cuantificar solamente Ios costos de no-
conformidad o los costos de fallas Internas y Externas. El modelo no intenta cuantificar los costos de calidad total. El esta organizado

como un libro de Excel con hojas de cdlouls vinculadas designadas para ayudar a los usuarios a tener reunida toda la informacidn Inicio
relevante de una manera ldgica. Se encuentran disponibles tanto instrucciones en linea como soportes de informacidn, que ayudaran a 4
log usuarios en sus necesidades particulares. Log costos pueden ser calculadog por incidentes, por productos, por negocios 6 por V/

familia de productos y por Compafiias.

Menu TABLA1 TABLAZ RESURMEMN

Hay des tablas de input. El Input tabla 1
captura la infarmacidn acerca del escenaria

AN

| Hoja 6: Ventas Pérd

que usted deses calcular, ademé: de [toja 7: Costos de Retests
alguna  informacidn general de  la

| Hoja 8: Costos de Investigacidn
compaﬁl’a.El Input tabla 2 captura Las - _""_""_"""" - "'“""

pardmetros calouladas, compafi as | Hoja 9: Costode Reclamos

\-..._ pligla it Costa= de Recall {Relorade Prodicioz)s

Figura 3: Fuente Empresa caso de estudio

En consecuencia, la busqueda de valoracion sobre el funcionamiento del
sistema de calidad SICOMEDID C* en la empresa objeto de estudio, planted la
evaluacion de los canales de informacion para su disposicion rdpida y confiable
relacionada de manera directa con cuatro campos que dan consistencia al sistema
empleado para el monitoreo de la informacién: 1) captura, procesamiento y resguardo
de informacion basica, 2) captura, procesamiento, disponibilidad y acceso a la
informacion sobre la productividad, 3) generacion y accesibilidad de la informacion

sobre capacidad y 4) informacion sobre el manejo y distribucion de los recursos.

Estos campos, permiten valorar el funcionamiento del sistema con énfasis en
los costos por fallas internas y en los relacionados con fallas externas; los primeros,

se refieren a las erogaciones incurridas antes de la entrega de un producto o
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prestacion de un servicio a un cliente, mientras que los llamados costos de fallas
externas estan referidos a los costos que se incurren una vez que el producto es

despachado al cliente.

Datos de Entrada. Tabla 1: Informacion General de la Compaiiia

TIPO DE REPORTE

Incidente de Calidad ® Cologue "X" en la casilla apropiada

Un Producto

Portafolio de Productos

Compafiia Complata

INFORMACION GENERAL *“Campos Requeridos

Compafiia LaEmpresa Cologue &l nombre de la compafiia aqui

Lugar Valencia Cologue el lugar de la compafiia, si aplica

Unidad de Negocio Operaciones Cologue /s unidad de negocio de Iz compafiia, =i aplica
Producto Toallas Sanitaria Cologue &l producto de la compafifa, =i aplica

Afio 25-ago-14 Cologue el afio de evaluscion

Periodo de tiempo Cologue el periodo de tiempo de evaluscion

Ventas Totales Bs 32.500.000,00 (* Coloque ventss totales /afio

# Batches 33 Coloque el # de batches totales en periodo

# Eventos Menores de Mo Conformidad 36" Cologue el £ de eventos menores fotales en periodo
# Eventos Mayores de No Conformidad 13* Cologue el # de eventos mayores totsles en periodo
# de Fuera de Especificaciones 5|* Cologue el # total de FDE en periodo

# Rechazos Cologue el # total de rechazos en periodo

# Reprocezamientos/Retrabajos Cologue el # total de reprocesamientos/retrabsajos en periodo
# Quejas 16(* Cologue el # total de Quejas en periodo

# Devoluciones Cologue el # total de Devoluciones en pericdo

# Recall (Reterno de productos) Cologue el # totzl de Recalls en periodo

Figura 4: Registro datos de entrada del sistema.

Fuente Empresa caso de estudio
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2.- Registro sobre el resumen de informacion que aporta el sistema.

. = 3 o
L Costos Directos | (;:::rtl:ide | = Costos Totales
Costos de "Falla” Produccion Actual [Bs 470.000,00] ['Bs 110.000,00 | Bs 580.00000  DeTaplal
Desechos/Costos de Desechos Bs 10.000,00 Bs  30.000,00 Bs 40.000,00 De tablaZ
Retrabajo/Costos de Reparacidn Bs 25.000,00 ‘ | Bs_ 5.000,00 Bs 30.000,00 De Tablad
Costos de Inventario Bs 50.000,00 n.a. Bs 50.000,00 De tablad
Costos de Productos Reemplazados Bs: 25.000,00 .. ha Bs  25.000,00 De Tablas
Ventas Perdidas Bs 400.000,00 Bs  20.000,00 Bs  420.000,00 De Tablag
Costos de Repruebas Bs 120.000,00 Bs. - Bs 120.000,00 De Tabla?
Costos de Investigacion L Bs 70.000,00 | | Bs - Bz 7O.000,00 De Tablag
Costos de Manejos de Quejas ¥ - na. | Bs - TBs - De Taklad
RellamadasiCostos de Ejec. de Beneficios Retornac, Bs 15.000,00 Bs. = | Bs  15.000,00 De Tablald
COSTOS TOTALES DE FALLAS [Bs  1.185.000,00 | B= 165.000,00 | Bs 1.350.000,00
{como % de ventas}) 119% 1% 1356%
Ventas vs Costos Directos y de Oportunidad Diagrama de Costos Totales
B2 100,000 Costos de
Bs 1.185.000 Reprusbas
Bs 1.200.000 b
[oe— DesechasiCastas
Be 1.000.000 Werias Perdidas Investigacién e D:S_/echos
Retrabajo/Costa:
Bs 500.000 - AT
Costos de / o
Bs 630.000 ugpiie — o Castosde
’ | — Producs
Bs 400.000 Fizemplazados
2%
Bs 165.000 Costos de "Falla"
HE 20000, Produccion At RecaliCostos de
43 Ejec. DeRetomo de
Bs - Praductos
Costos Directos Costos de Oportunidad L

Figura 5: Registro Resumen de informacion del sistema de control

Fuente Empresa caso de estudio
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El modelo de cuantificacion empleado para la identificacion, clasificacion,
medicion y control de los costos de la calidad en la empresa manufacturera de toallas
sanitarias, de Valencia, Estado Carabobo, tomada como centro de interés de la
investigacion, fue desarrollada bajo el enfoque evaluativo para examinar la
consistencia actual del sistema de control de costos de la calidad; empled como base
la evaluacion de sistemas promovida por Echenique (2001) y sostenida en los
criterios de Seen (2002); de los resultados obtenidos en la evaluacién, pueden

derivarse las siguientes conclusiones:

El analisis de las metodologias tradicionales de los Sistemas de
Aseguramiento de la Calidad, tal como ocurre con el sistema instalado en la empresa
eje de interés del presente estudio, ha servido para analizar los problemas de
operatividad habituales cuando se emplean tales sistemas en las empresas
manufactureras; sobre el asunto es de sefialar que se han investigado las causas que
suelen provocarlos y se ha concluido con la propuesta de evaluacion de la
metodologia en forma préactica, de manera que se propugne eliminarlos o, al menos,

reducir la gravedad de sus consecuencias.

En el plano empirico, el sistema evaluado es el soporte del control de las
operaciones, procesos Yy actividades necesarias para la transformacion de los insumos
de trabajo, por lo cual la funcién produccion se convierte en la actividad que planea,
controla con eficacia y eficiencia las operaciones de las diferentes lineas de
produccion en cualquier empresa manufacturera. Aqui entonces, el rol que cumple un
sistema de control de la calidad se orienta a responder por las garantias de
maximizacion de uso de los recursos y la atencion expresa de las expectativas de los

clientes.
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Respecto a lo planteado, la administracion de la produccién comprende por lo
general la parte fundamental de los recursos sean humanos, materiales, financieros o
técnicos; por lo tanto, el adecuado manejo de esta funcion requiere apoyo en un
sistema mas complejo que integre el control de recursos y tiempo como instancia
critica en el logro de los objetivos de la empresa y adicionalmente para responder a
los requerimientos de calidad que plantean los consumidores. En todo caso, la
combinacion de ambos sistemas apunta a lograr la coordinacion del trabajo de grupo
y la afinacion de los equipos y maquinarias instaladas para viabilizar la toma de

decisiones técnicas y administrativas que exige la empresa.

En el campo especifico de la administracién de la produccidn, el control de
costos de la calidad es un elemento de tanta relevancia en los procesos que se
transversaliza en todas las acciones inherentes al sistema productivo, es por esto que
valorar la operatividad de un sistema dé control de los costos se convierte en una
accion pertinente a todo el personal pero con mayor preponderancia a la gerencia de
calidad en la misma. Al respecto puede sefialarse que en el proceso de indagacion
realizado en la empresa, las evidencias derivadas de la observacion estan relacionadas
con la centralidad del control en verificar, regular, comparar con la norma, dirigir y
ordenar los procesos de manera que se pueda limitar o restringir los costos por no

conformidad.

En atencion a que el sistema evaluado es un sistema dinamico, el logro de su
estado de equilibrio deberia mostrar la convergencia cibernética con las condiciones
cambiantes del contexto en el cual ha sido aplicado, este factor situacional revela una
limitacion del mismo por cuanto su estructura de base, afincada en el uso de
servomecanismos Yy registros manuales, en muchos casos contribuye con la

introduccidn de errores en el proceso.
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En correspondencia con las argumentaciones precedentes, los aportes

principales de la evaluacion se focalizan en:

La metodologia aplicada en la evaluacion proporciona vision de proceso
continuo que abarca la valoracion del disefio, los resultados de la implantacion, las
potencialidades de un redisefio del Sistema de control de la Calidad e introduce

nuevas fases que no han sido determinadas por la certificacion del sistema.

La evaluacion toma en consideracion las necesidades iniciales de recursos por parte
de la empresa, antes incluso de la contratacion de servicios especializados para la

interpelacion de la operatividad del sistema de control instalado.

El proceso de auscultacion valorativa resalta la importancia de obtener el
compromiso de la gerencia de la empresa en la revision de la operatividad del sistema
de control. Esta debe apoyar la evaluacién comprometiendo, de un modo decidido,
todos los recursos necesarios, ya sean externos (servicios de consultoria) o internos

(tiempo de los propios empleados).

.- Fue considerada la involucracion del personal como elemento basico para llevar a
cabo la asignacién de recursos necesarios para la puesta en practica de la evaluacion,
a lo largo del proyecto y, en general, para la verificacion de la operatividad del

sistema.

.- Establece la necesidad de elaborar una planificacion detallada con unos objetivos
cuantificados a Corto, Medio y Largo Plazo. Incluye la elaboraciéon de planes de
contingencias y de replanificaciones ante la aparicion de imprevistos en la
evaluacion.

.- La formacion que requiere el personal para el manejo asertivo de la evaluacion

tiene inicio incluso antes de comenzar el proyecto de evaluacion y continua a lo largo
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del todo el proceso. Es especifica para cada tipo de empleado e incide en la
importancia que tiene poseer un sistema de la calidad convenientemente

documentado e implantado.

.- El Disefio del sistema de evaluacion es especifico para cada empresa y, en la
medida de lo posible, conserva las estructuras de control de la calidad ya existentes.

Las auditorias internas, tal como la que se desarroll6 en el estudio, se consideran
costumbre habitual y no excepcional. De este modo, la auditoria de certificacion debe

ser tratada como una auditoria mas.

.-La evaluacion sugiere la comparacion del sistema implantado con otros modelos de
Gestion de la Calidad mas complejos, como la Norma Americana QS- 9000, el
referencial francés E.A.Q.F. (Evaluation d'Aptitude Qualité Fournisseurs), el
referencial aleman V.D.A. (Verband der Automobilindustrie) o el Modelo Europeo de
la Calidad (E.F.Q.M.).

Una observacion relevante que refiere la necesidad de actualizacion del
sistema no obstante su operatividad y funcionalidad, esto en razon a las interfaces que
el sistema emplea pues son todas de naturaleza servomecanicas y esto acarrea en
muchos casos la necesaria parada para mantenimiento de los puntos de control.
Finalmente, el uso de una aplicacion fundamentada en un sistema automatizado de
control puede vincularse al actual sistema y mejorar su operatividad, este factor
situacional se refiere a la sustitucion de los servomecanismos de control por
estaciones con lectura automatica y registro directo a la base de datos del sistema

minimizando los errores por registros manuales de los operadores.

Tal como lo evidencia el estudio, los sistemas que usan como base filosofia
Kaizen, son consistentes en el tiempo pero requieren un cuidadoso proceso de auto

valoracion que permita detectar recortes sobre su funcionalidad y los potenciales

95



efectos sobre los indicadores de productividad de las empresas; en este sentido,
recalcamos que la operatividad del sistema evidencié limitaciones no para la
deteccion de fallas en el procesos o en los productos, sino en las barreras que muestra
frente a la dinamica de procesos similares que emplean como soporte desarrollos

tecnoldgicos informatizados.

Recomendaciones

A la empresa:

o Actualizar todos los procedimientos relacionados al proceso de auditorias de

calidad, proceso de autoinspeccion y No conformidades.

o Estudiar la factibilidad de asociar la valoracién del sistema de control al
Sistema Global de Especificaciones de la empresa.

o El procedimiento de evaluacion de la operatividad deberad ser aplicado para

todas las maquinas de la Planta de produccion de la empresa.

o La empresa debe disponer lo concerniente a la formacion de todo el personal de
maquina y jefes de turnos en el manejo de los procedimientos de evaluacion
para desplegar la informacién con propiedad y garantizar el aseguramiento,
disponibilidad y acceso rapido y confiable de la misma.

o El procedimiento empleado para la evaluacion debe ser promovido y difundido,
discutido y analizado con el resto de los grupos de trabajo de la maquina en

reunion programada y necesaria cuando se presente algun defecto de calidad.
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