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RESUMEN

La presente investigacion muestra los problemas encontrados en la empresa del rubro
industrial encargado de la produccion de productos de limpieza, como objetivo general
busca implementar la gestion de procesos en la linea de lavavajilla para reducir los
reclamos de los productos no conformes.

Se desarrollo en un nivel de método explicativo, con un enfoque cuantitativo de tipo
aplicada y disefio cuasi experimental, como poblacion tiene el numero de reclamos por
los clientes, la poblacion y muestra son los reclamos de productos no conformes por
deformaciones, dureza superior y baja espuma. Se considero los datos de muestra Pre-
test (febrero a marzo) y Post-test (junio a julio) del 2023.

Para la recoleccion de datos se utiliz6 como técnica el andlisis documental, para las 3
variables independientes (Layout, AMEF y Manual de procedimientos) y el instrumento
que se utilizé fue el registro de informacidn. Se considerd el Pre-Test, implementacion y
Post-Test pre- test, de la muestra de datos.

Los problemas encontrados estan asociados con las hipétesis planteadas y la propuesta
especifica para cada una de ellas, las cuales buscan el mejoramiento de la lavavajilla en
pasta reduciendo los reclamos de los clientes.

Los resultados que se obtuvieron en la investigacion dieron como resultado una reduccién
de 41.11% en cuanto a lavavajilla en pasta por deformaciones, un 46.06% por dureza y
un 64.59% por la baja espuma, la gestién de procesos llego a reducir los reclamos

generados por la lavavajilla no conforme.

Palabras Clave: Gestion de Proceso, Layout, AMEF, Manual de procedimientos,

productos no conforme, lavavajilla en pasta.
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ABSTRACT

The present investigation shows the problems found in the industrial company in charge
of the production of cleaning products, as a general objective it seeks to implement
process management in the dishwasher line to reduce complaints about non-compliant
products.

It was developed at an explanatory method level, with a quantitative approach of applied
type and quasi-experimental design, as a population it has the number of complaints from
customers, the population and sample are the complaints of non-conforming products due
to deformations, superior hardness and low foam. Pre-test (February to March) and Post-
test (June to July) 2023 sample data were demonstrated.

For data collection, documentary analysis was used as a technique for the 3 independent
variables (Layout, FMEA and Procedures Manual) and the instrument used was the
information registry. The Pre-Test, implementation and Post-Test pre-test, of the data
sample were demonstrated.

The problems found are related to the hypotheses raised and the specific proposal for each
of them, which seek to improve the paste dishwasher by reducing customer complaints.
The results obtained in the investigation resulted in a reduction of 41.11% in terms of
paste dishwasher due to deformations, 46.06% due to hardness and 64.59% due to low
foam, process management managed to reduce the complaints generated by the

dishwasher non-compliant.

Key words: Process Management, Layout, AMEF, Procedure Manual,

nonconforming products, paste dishwasher.
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INTRODUCCION

La investigacion se desarrolla en la empresa industrial Blend S.A.C del sector privado,
que se encuentra ubicado en el distrito de Chorrillos, en el periodo de febrero a julio del
2023, en donde se realiza la implementacion de gestion de proceso, basandose en los
problemas especificos que se muestra en la produccién de lavavajillas en pasta y gestion
de compras de los insumos, se busca disminuir los reclamos de la lavavajilla en pasta por
deformacion, dureza superior y baja espuma.

Antes de la implementacion, se realizd un anélisis sobre la situacion actual con la que
cuenta la empresa con relacion al recorrido de la planta, la produccion de las lavavajillas
en pasta y la compra de insumos. Los problemas encontrados en la empresa seran
resueltos por diversas herramientas como son el layout, AMEF y Manual de
procedimientos brindando la solucion a los problemas que se detect6 en dicha empresa
Se realiz6 cuatro capitulos en la investigacion, los cuales son los siguientes:

En el capitulo I, se orienta la descripcion del estado en la que se encuentra la empresa,
detallando el problema general y especificos que presenta en la elaboracion de las
lavavajillas en pasta. De igual manera, se determing el objetivo general y especificos, las
limitaciones de la investigacion, ademas de proponer la importancia y justificaciones
(tedrica, metodoldgica, social, practica y econdmica), de la investigacion del estudio
desarrollado.

En el capitulo I, se desarrolla el marco tedrico, redactando el marco histérico
cronoldgicamente a través del tiempo sobre el redisefio de layout, AMEF y Manual de
procedimientos siendo las herramientas que se van a utilizar en la investigacion,
seguidamente se presenta la estructura tedrica, cientifica y los antecedentes nacionales e
internacionales relacionados a la tesis, que sustenta la propuesta que se brindd como
solucién a los problemas encontrados en la empresa, ademas de la definicion de los
términos béasicos y una vision general de los fundamentos tedricos. Por dltimo, se
menciona la hipotesis general y especificas.

En el capitulo 111, se desarrolla el marco metodoldgico, la presentacién cuenta con un
enfoque cuantitativo, de nivel explicativo, de tipo aplicada y disefio cuasi experimental,
tomando en cuenta la poblacién como el total de reclamos por los clientes y como muestra
los reclamos de productos no conformes por deformaciones, mayor dureza y baja espuma.

Por ultimo, se realiz6 el desarrollo del indicador, la escala de medicién, los estadisticos



descriptivos y el andlisis inferencial siendo los datos que se utilizaron para el software
SPSS para extraer valores especificos.

En el capitulo 1V, se presentan los datos de las 7 semanas de las etapas pre-test y post-
test, presentando los resultados de la implementacion de la gestion de procesos basado en
la mejora que se realiz6 mediante el desarrollo de las 3 variables (Layout, AMEF, manual
de procedimientos), se reduce los reclamos en 43.95% por deformacion, 35.90% por
dureza superior y 64.59% por baja espuma en la empresa Blend S.A.C.

Finalmente, se realiza las conclusiones y recomendaciones de la implementacion de la
gestion de procesos, para asegurar que los resultados sigan mejorando para reducir los
reclamos por productos no conformes de los lavavajillas en pasta.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion del problema

Los productos no conformes de las empresas son diversos productos terminados que no
cumplen con los requisitos establecidos para su fabricacion, en caso estos lleguen a
distribuirse para su venta pueden ser riesgoso para la seguridad y salud del comprador,
ocasionando graves consecuencias para la empresa dafiando su imagen y generando
costos de retiro y reemplazo de los productos defectuosos.

Es sumamente importante para las empresas asegurarse que sus productos cumplan con
las especificaciones requeridas para su produccién, evitando riesgos para los
consumidores y dafios en la reputacion de la empresa. Una alta demanda de productos
puede ocasionar el alza de productos no conformes, debido a la presién en la cadena de
produccion acelerando para realizar la produccion.

Los ultimos afios a nivel global se entrd en crisis sanitaria debido a la propagacion de la
COVID -19, el sector de la industria de limpieza termind siendo un servicio
imprescindible e importante logrando su crecimiento econémico, ya que hubo una alta
demanda de consumidores por las prevenciones establecidas por el estado para estar
protegidos. Las empresas comenzaron a invertir mas en temas relacionados con la
desinfeccion, como medida de salud por la pandemia.

Anivel global las empresas de limpieza han estado en constante crecimiento estos tltimos
afios. Esto es confirmado por la investigacion actual del observatorio sectorial DBK
(Dankon Beni Konsekri) Informa. La industria registré 2.320 millones de euros en 2020,
incrementando un 4,3% mas respecto a los afios anteriores. En este sentido, las
actividades de este sector se ven impulsadas por las medidas establecidas en la pandemia
del COVID-19, ya que, se realiz6 el excesivo uso de productos de limpieza del hogar
(Observatorio Sectorial DBK, 2021).

Por otro lado, en el continente europeo incremento un 8%, logrando destacar en las ventas
con 120.000 millones de euros. También se obtuvo un impacto en el empleo de un 15%
en los ultimos cinco afos. La industria emplea actualmente a 4,1 millones de personas.
En la figura 1, se observa la exportacion e importacion del sector limpieza en Espafia, en
la exportacion del sector de limpieza se observd un crecimiento desde el 2017 al 2021,

siendo el punto mas elevado de exportacion en el afio 2021 a inicios de la pandemia.



Figura 1
Datos estadisticos de importacion y exportacion en Espafa.
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Nota. Asociacion de Fabricantes Espafioles de Limpieza e Higiene.

En la figura 2, se observa el crecimiento de las exportaciones de fabricantes espafioles a
diversos paises, teniendo un incremento positivo en el 2021 en diversos paises sobre todo
en Francia, Reino Unido, Italia y Alemania a diferencia resto de paises en los Gltimos

anos.

Figura 2
Datos estadisticos de exportaciones en diferentes Paises
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El problema de los productos no conformes ocurre en diferentes sectores como pueden
ser automoviles defectuosos, alimentos contaminados, medicamentos de baja calidad,
electrodoméstico defectuoso, juguetes defectuosos, productos de limpieza del hogar de
baja calidad o falsificados.

En el afio 2017 la compafiia Reckitt Benckiser, tuvo que retirar los productos en el rubro
de limpieza en Corea del Sur, descubriéndose un problema de contaminacién por algunos
desinfectantes liquidos que contenian bacterias, lo cual no cumplian con la calidad y
seguridad recomendada. Esto ocasiond una mala reputacion de la empresa generando
desconfianza entre sus consumidores, reduciendo los pedidos con los que contaba la
empresa.

La mayor dificultad que tienen las empresas del rubro de limpieza en el Peru es lidiar con
los precios del mercado, por lo que bajan el nivel de sus costos para captar clientes
reduciendo la calidad del producto que se brinda al cliente, ya que, optan por usar
quimicos o productos sin certificacion, o contrato de personal sin experiencia en el area
logrando reducir el costo de la elaboracion del producto (Rodrigues,2023).

La empresa del presente estudio Blend SAC se ubica en el rubro de limpieza, fabricando
productos de limpieza del hogar y del cuidado personal de alta calidad, los cuales han
logrado llegar a los mejores autoservicios del pais. La empresa cuenta con area de
abastecimiento, envasado, produccion, calidad, almacén de insumos y de los productos
terminado.

La empresa produce diferentes productos para la limpieza del hogar tanto liquidos como
viscosos, ademas de contar con su propia linea de productos, también presta servicios de
maquila a grandes corporaciones. Si bien es cierto el mercado nacional de productos de
limpieza tuvo su apogeo en el afio 2020 a causa de las medidas que se emplearon por el
COVID-19, el crecimiento de la empresa no estuvo acorde a esta, debido a diferentes
problemas internos de produccién y organizaciéon. ElI margen de beneficio no tuvo el
crecimiento pronosticado ni los niveles de produccion estuvieron acorde a los objetivos
establecidos.

Los reclamos de diversos clientes por productos no conformes se encontraron como el
mayor problema presente en la empresa. La empresa no puede permitirse tener problemas
de este tipo debido a la alta competencia y la oportunidad de demanda y crecimiento del

mercado.


https://blog.hubspot.es/sales/author/nancy-rodrigues

Actualmente se cuenta con dificultades encontradas en la produccion de lavavajillas en
pasta por productos no conformes ocasionando reclamos de los clientes que adquieren los
lavavajillas en pasta.

En la figura 3 se muestra el diagrama de Ishikawa que determina la relacion de causa -
efecto de las variables que actdan en la produccion de lavavajillas, identificando y
analizando las posibles causas de un problema.

Figura 3
Ishikawa - Reclamos por productos no conformes.
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Nota. Elaboracion Propia

La empresa industrial en los Gltimos afios cuenta con una serie de problemas que influye
mucho en cumplir con las especificaciones establecidas para su fabricacion, teniendo
reclamos por productos no conformes en la linea de lavavajilla lo cual no ha sido
beneficioso para la empresa, dando una desconfianza por parte de los clientes.

En la figura 4 observamos el diagrama de Pareto en la que se identifican los diversos
problemas que tiene la empresa industrial en la elaboracion de lavavajillas en pasta que
ocasiona la baja la calidad del producto, se tomé en cuenta los 3 primeros problemas mas

frecuentes para lograr grandes beneficios a la empresa.



Figura 4
Diagrama de Pareto - Reclamos por productos no conformes
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Nota. Elaboracion Propia

En latabla 1, se muestra los problemas identificados de empresa en el area de produccién,

se tomo en cuenta los problemas que se registran con mas frecuencia de manera semanal.

Tabla 1
Problemas Detectados con frecuencia.
Problemas detectados Area afectada Frecuencia
(semanal)
Lavavajilla con deformacion. Area de produccion 900
Lavavajilla con dureza superior. Area de produccion 750
Lavavajilla con baja espuma. Area de produccion 615
Lavavajilla lanzada al pallet. Area de produccion 150
Lavavajilla con deformacion por el llenado. Area de produccion 80
Lavavajilla blanda. Area de produccion 25
Lavavajilla con cantidad incorrecta con el Area de produccion 10
Ilenado.

Nota. Elaboracion Propia

El primer problema especifico encontrado radica en los reclamos de los productos no
conformes por deformaciones, encontrando la causa del problema en el proceso del

empaquetado y traslado del producto, el operario realiza un manejo de la distribucién con
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una inadecuada presion sin tener en cuenta que la solucién es blanda, ademas de la
distribucion del area del trabajo.

La empresa en los ultimos tuvo una mayor demanda de produccion de lavavajillas, lo cual
requiere una produccién acelerada para poder cumplir el pedido de los clientes, los
operarios tendran que elaborar los productos de una manera constante y répida. La
persona encargada no lleva a cabo la tarea del envasado de manera eficiente cuando se
presenta mucha demanda del producto debido a que el desplazamiento del producto esta
muy alejado, esto causa errores como deformaciones en lavavajilla en pasta, como
pérdida de tiempo, incumplimiento de contrato, reclamos de clientes con la finalidad de
no haber una recompra. Entonces la posible propuesta de solucién seria el redisefio de
layout que consiste en tener un flujo ordenado y eficiente en el producto.

En la figura 5, se observa la mesa de trabajo en la que se realiza el proceso de tapado
encontrandose en desorden, ademas de ser utilizado para el armado de cajas para realizar
el encajado del producto.

Figura 5

Desorden en la mesa para el tapado de la lavavajilla en pasta.

o

Nota. Elaboracion Propia

El segundo problema especifico consiste en los productos no conformes por una dureza
superior generada en la produccion y envasado del producto, se observd que en la
elaboracion del producto se tiene un inadecuado control de medida de agua al realizar la
mezcla de los insumos, ya que, se hace uso de un balde para su medicion y no de una

herramienta adecuada para ello ocasionando asi una contaminacion de la mezcla
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realizada, de igual manera se observd en el proceso de envasado un mal tapado del
producto lo que conlleva que la mezcla tenga una exposicion prolongada con el aire,
ocasionando que el producto se solidifique de una manera incorrecta a lo previsto, se tiene
que identificar los productos no conformes de mayor dureza para su correccion o desecho
segln requiera.

El analista de calidad luego de revisar los pallets de produccion procede a detectar si los
productos cumplen con el requisito o especificaciones requeridas del producto para ser
llevado a su distribucién, en caso se detecte algun producto no conforme debera ser
llevado al encargado del &rea para lograr eliminar la no conformidad detectada del
producto y analizar las causas, impidiendo el uso hasta lograr una aprobacion por alguna
autoridad para la liberacién del producto.

Asimismo, aun existen salidas de productos no conformes por mayor dureza detectada
luego de la entrega correspondiente al cliente, porque el producto demora 3 dias para el
completo secado de si mismo, esto no ha sido beneficioso para la empresa y da como
resultado que el cliente final no tenga la confianza necesaria 0 no cumpla sus requisitos
para volver a comprar el producto.

La posible solucién para evitar la salida de los productos que no cumplen con la
conformidad por la dureza superior seria la aplicacion del AMEF que consiste en analizar
y mejorar los procesos, identificando las posibles fallas para los componentes utilizados
en la elaboracion de la mezcla.

El tercer problema especifico se debe a los reclamos de los clientes por los lavavajillas
con la baja espuma, se observé que la causa de baja espuma es por la baja calidad de los
insumos requeridos, esto se debe porque no se realiza las pautas y pasos especificos que
deben seguirse para realizar la orden de insumos necesarios para la produccién de los
lavavajillas, presentando asi insumos de baja calidad y futuros rechazos en los productos
terminados, en varias ocasiones se recibio una cantidad de reclamos por la falla producida.
La posible solucién para evitar la llegada de las materias primas no conformes por una
baja calidad seria la aplicacion de un Manual de Procedimientos, que consiste en lograr
un proposito de establecer de una Unica manera la actividad en este caso los pedidos de
compra segun requiera la produccion y observando las personas que contribuyen en el
proceso y quiénes se ven afectados por él.

Con relacidn al analisis realizado, surge la implementacion de la gestion de procesos para
mejorar el procedimiento adecuado ante la compra de insumos y la produccién de

lavavajilla, comenzando con el layout que permitio la optimizacion de espacio y una
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eficiencia operativa con una seguridad en los productos en la produccién, implementado
AMEF para detectar las posibles fallas que puede tener el proceso de produccion y evitar
que llegue al cliente.

Finalmente, implementando un Manual de Procedimientos donde contenga la descripcion
detallada de los procesos que deben seguirse cumpliendo los parametros propuestos por
la empresa y finalmente capacitando al personal de produccion desarrollando un plan de
Capacitacion; logrando obtener una mejor calidad en la produccion de lavavajillas, que

Se encuentra en continuo mejoramiento.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢De qué manera la implementacion de la gestién de procesos en la linea de lavavajilla

reducird indice de reclamos de los productos no conformes en una empresa industrial?

1.2.2 Problemas especificos

a) ¢En qué medida se podréa reducir el indice de reclamos de los productos no conformes
por deformaciones?

b) ¢En qué medida se podra reducir el indice de reclamos de los productos no conformes
por dureza superior?

¢) ¢En qué medida un Manual de Procedimientos se podran reducir el indice de reclamos

de productos no conformes con baja espuma?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Implementar la gestion de procesos en la linea de lavavajilla para reducir el indice de

reclamos de productos no conformes en una empresa industrial.

1.3.2 Objetivos especificos

a) Aplicar el layout en la linea de lavavajilla para reducir el indice de reclamos de los
productos no conformes por deformaciones.

b) Implementar el AMEF en la linea de lavavajilla para reducir el indice de reclamos de
los productos no conformes por dureza superior.

¢) Implementar un Manual de Procedimientos en el proceso de produccion de lavavajilla
para reducir el indice de reclamos de los productos con baja espuma.

1.4 Delimitacién de la investigacion.

1.4.1 Delimitacion Espacial
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La investigacion se realizo en Blend S.A.C, empresa industrial ubicada en el distrito de
Chorrillos, provincia de Lima Metropolitana, departamento de Lima.

En la figura 6, se muestra la localizacion de la empresa.

Figura 6
Localizacion de la empresa Blend S.A.C.
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1.4.2 Delimitacion Temporal

Para este estudio se considerd las informaciones recolectadas desde febrero de 2023 hasta
julio de 2023, que se desarrollé en 3 etapas (Pre-test, Implementacién, Post-test).

En la figura 7, se puede observar la linea de tiempo de los meses en las cuales se realizo

cada etapa del estudio.

Figura7
Linea de Tiempo de la delimitacion temporal

Febrero Marzo/ Abril Junio/Junio Julio

Nota. Elaboracion Propia.

1.4.3 Delimitacién Tematica.
La investigacion tuvo como eje la teoria de la gestion de procesos, se basa en la
implementacién de estas herramientas disminuyendo los reclamos de los productos no

conformes.
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1.5 Importancia y justificacion

1.5.1 Importancia.

Esta investigacion es considerada conveniente, porque planea mejorar la produccién de
la lavavajilla en pasta, mediante la implementacion del layout, AMEF y manual de
procedimientos, siendo su objetivo reducir los reclamos por productos no conformes.
Mediante esta implementacion se considera que el trabajo de investigacion muestra
contribucion directa con los compradores, ya que reciben productos de mayor calidad y
eficacia aumentando la satisfaccion del cliente y manteniendo una buena reputacion para
la empresa, evitando costos asociados con devoluciones y reemplazos de productos
defectuosos e indirecta con los minoristas, porque pueden ofrecer productos de mejor
calidad a sus clientes, lo que puede aumentar las ventas, siendo importante para el sector
industrial.

Es importante porque beneficia a futuros estudiantes que requieran dicha informacién y
tomen como modelo para futuros trabajos e investigaciones.

1.5.2 Justificacion

Justificacién préctica

Segun Bernal (2010), la justificacion practica intenta resolver problemas mediante el
desarrollo de la investigacién proponiendo métodos para respaldar una eleccion o accion
en funcion de sus méritos practicos y su capacidad para producir resultados positivos.
Desde el punto de vista practico se valida por la siguiente investigacion, puesto a que se
ha identificado problemas en la produccién de las lavavajillas, como son la no
conformidad de los productos por deformaciones, por dureza y por la baja calidad del
producto, los mismos que podrian ser solucionados mediante la aplicacion de ciertas
teorias del redisefio de layout, AMEF y Manual de Procedimientos

Justificacion tedrica

Segun Naupas, Valdivia, Palacios & Romero (2018) “Importancia que tiene la
investigacion de un problema en el desarrollo de una teoria cientifica” (p.220).

Esta investigacion es importante en la ingenieria industrial porque se hace uso de
herramientas de la ingenieria, mejorando el proceso que se realiza en la produccion de las
lavavajillas en pasta, el espacio en donde se elabora el tapado, encajado de los productos
y el proceso de la compra de los insumos evitando la no conformidad del producto por
deformaciones, dureza superior y baja espuma. Asimismo, este estudio puede aportar e
incorporar conocimientos y a su vez lograr de una manera definitiva una mejora en su

eficacia para la empresa.
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Justificacion social

Segun Naupas et al. (2018) “La investigacion va a resolver problemas sociales que afectan
a un grupo social, como el empoderamiento de las mujeres campesinas o la aplicacion del
método psicosocial en la alfabetizacion de iletrados del medio rural” (P. 221).

Sustenta el punto de vista social, por la propuesta planteada que permitira aplicar las
herramientas de gestion de proceso en la produccidon de lavavajillas en pasta, reduciendo
los reclamos de los productos no conformes, lo cual ira en beneficio de los clientes,
mayoristas, distribuidores de la empresa. Asi mismo resulta beneficioso para la empresa
por cuanto mejoraré su nivel de competitividad en el rubro y los trabajadores se veran
motivados en desarrollar sus labores de una manera mucho mas ordenada.

Justificacion metodologica

Segun Bernal (2010), “la justificacion metodologica del estudio se da cuando el proyecto
que se va a realizar propone un nuevo método 0 una nueva estrategia para generar
conocimiento valido y confiable” (p.107)

Esta investigacion se desarrollara siguiendo las pautas del método cientifico, debido a que
se plante6 disminuir los reclamos de los productos no conformes por parte de los clientes;
a través de las herramientas propuestas como son la gestion de procesos (Layout, AMEF
y Manual de Procedimientos) que asegura el proceso productivo de lavavajilla en pasta,
asi como, también la calidad del producto final hacia los clientes, reduciendo los
productos no conformes.

Justificacion econdémica

Segun Bernal (2010), “Es fundamental que los propdsitos de la empresa o sus gestores
profesionales definan de manera clara y previa que objetivos y metas se tienen que
alcanzar, por lo que se refiere a la mejora del nivel de beneficios de la posicion
competitiva o la valoracion de las acciones de la empresa en el mercado de valores” (p.
106).

Mediante la implementacion de la Gestion de procesos, aumenta la produccion y el
cumplimiento correcto de los pedidos de lavavajillas en pasta, mejorando la imagen de la
empresa, reduciendo las penalidades por la no conformidad y devolucién del producto.
Justificacion ambiental

Demuestra por qué una accion es necesaria y como se aborda las preocupaciones
ambientales asociadas. Tiene como propdsito garantizar que el proyecto tenga en cuenta

la conservacion del medio ambiente. (la empresa publica metropolitana de Quito, 2012).
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La investigacion se justifica ecolégicamente, ya que minimiza residuos, el ahorro de
recursos y el fomento de précticas sostenibles. Al abordar estos aspectos, las empresas
pueden reducir su impacto ambiental y contribuir a un mejor manejo de los recursos

naturales.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Marco Historico.

Origen de la gestion por procesos.

La gestion de procesos viene de siglos, variando a lo largo del tiempo el enfoque de
administracion y la evolucion en la organizacién empresarial. A inicios del siglo XX
Frederick Winslow Taylor introdujo el enfoque del taylorismo, que se centra en la
organizacion de tareas y la division del trabajo maximizando la eficiencia en la
produccion, siendo utilizado en la industria manufacturera y las bases para la gestion de
procesos moderna.

A mediados del siglo XX, las organizaciones tenian una inquietud por la baja calidad que
se daba en los servicios y los productos brindados, centrandose en la mejora continua
garantizando la eficiencia en los procesos y los productos dando una mayor calidad.

En el afio 1960 hasta el afio 1970 se usO una gestion del proceso mas avanzada por el
desarrollo de sistemas multiprogramados, siendo los sistemas operativos teniendo la
funcién de cargar diversos programas en la memoria al mismo tiempo, se cred conceptos
como cola de proceso y planificaciones de procesos para asi administrar ejecuciones de
maltiples tareas. En el afio 1970 se hizo uso de estructuras de datos mas sofisticadas para
la gestion de procesos haciendo uso de los sistemas operativos modernos como Unix entre
otras, apareciendo conceptos como el Bloque de Control de Proceso, encargados de
almacenar informacion de cada estado de proceso, sus registros entre otros.

Fue en la década de 1980 que surgio la perspectiva sobre lo sistemético y estructurado
para la gestion de procesos, centralizando la colaboracion de los operarios para mejorar
constantemente los procesos, garantizando un buen servicio cumpliendo las necesidades
de los clientes. La gestion de procesos se fue volviendo mas compleja por el aumento de
la computacion paralela y los sistemas multiprocesadores, debiendo coordinar la
gjecucion simultanea de mudltiples procesos en los diferentes nicleos del CPU,
necesitando técnicas de planificacidn y sincronizacion avanzadas.

En la década de 1990 la gestion por procesos logré tener mayor reconocimiento e
implementacion en diversas industrias, convirtiendo el six sigma en una de las
herramientas en la gestion por procesos, enfocados a reducir la variacion en los procesos.
En la década del 2000 tuvo un crecimiento y evolucién, con el avance de la tecnologia, la
gestion por procesos llegd a evolucionar mas, permitiendo facilitar la automatizacion y

control de procesos a tiempo real con el uso del software.
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Actualmente, la gestion de procesos continda en constante evolucion integrandose con la
gestion de calidad y gestion empresarial con nuevas tecnologias teniendo en cuenta el
cambiante entorno empresarial, siendo importante para reforzar la eficiencia, disminuir
los costos y proporcionar servicios que satisfagan las expectativas que espera el cliente.

En la figura 8, se muestra la linea de tiempo de la gestion por procesos.

Figura 8

Linea de tiempo del origen de la Gestion de Procesos
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Nota. Elaboracion propia

Origen del Layout.

El layout es la organizacion o distribucion de objetos y/o elementos dentro de un espacio
para lograr un disefio especifico o una estructura eficiente. La organizacién de espacios
fue evolucionando a lo largo de la historia de acuerdo a las cambiantes, necesidades y
demandas de la entidad.

Desde la antigliedad existen los principios basicos de la organizacién espacial, sobre todo
en la arquitectura y la planificacién urbana como son las civilizaciones de los egipcios y
romanos. Estas civilizaciones desarrollaron disefios de calles, decoraciones en sus
hogares, casas y plazas basadas en principios geométricos y funcionales.

En el siglo XV, con el uso de la imprenta de tipos mdviles, la colocacion de texto en
paginas impresas se convirtio en un enfoque importante.

En los siglos XVIII y XIX a inicios de la Revolucion Industrial la organizacion de los

espacios tuvo gran importancia en las organizaciones y/o empresas, sobre todo en las
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plantas de produccion. Se desarrollaron conceptos de disefio de plantas y disposicion de
maquinaria.

En el siglo XX se inicié el movimiento de la oficina moderna, con la expansion de la
burocracia y las oficinas en crecimiento, aparecieron nuevas practicas y teorias sobre
disefios para espacios de oficina eficaz.

A final del siglo XX e inicio del siglo XXI, inicio el desarrollo de software y tecnologia,
con la herramienta de disefio asistido por computadora y la tecnologia de modelado 3D,
el disefio y la planificacion del layout se volvieron mas sencillo y precisos, permitiendo
una planificacion mas detallada de los espacios. El sistema Lean Manufacturing y la
Manufactura Justo a Tiempo, resaltaron la importancia del layout en la reduccion de
desperdicio y la mejora de la eficiencia.

En el siglo XXII, el layout se hizo mas importante con el disefio de interiores y
experiencia del cliente en los entornos minoristas y de servicios. Las tiendas minoristas y
los negocios ahora disefian sus espacios para captar y conservar a los clientes.

El disefio de layout ha ido evolucionando siendo una disciplina multifacética que incluye
la planificacion de espacios industriales, oficinas, restaurantes y mas. A medida que las
tecnologias y las necesidades cambian, el disefio de layout continuard adaptandose para
satisfacer las requeridas por la sociedad y empresas.

En la figura 9, se muestra la linea de tiempo del layout.

Figura 9
Linea de tiempo del origen del Layout
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Nota. Elaboracion propia
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Origen del AMEF.

En 1949 surgi6 el AMEF (analisis de Modo y Efecto de Fallas), creada por ingenieros de
la NASA para tasar la credibilidad, analizando las fallas de los sistemas y equipos,
logrando la seguridad del personal para determinar el éxito de la mision (Salazar, 2019)
En 1960 este método fue utilizado en la industria aeroespacial en diferentes misiones
durante el programa Apollo. Siendo utilizada con base al AMEF en el afio 1974 en la
Marina de USA desarrollando para el MIL-STD 1629.

El AMEF utilizado por primera vez en la industria aeroespacial fue disefiado
especificamente para hallar los defectos de seguridad. Convirtiéndose luego en una
herramienta de eleccién en la industria automotriz, para mejorar la seguridad, los procesos
quimicos industriales, donde el objetivo de la seguridad AMEF era prevenir accidentes y
reducir la morbilidad.

A finales de 1970, la industria automotriz se incorpord en el uso de AMEF para sus
procesos, ya que, habia altos costos en las demandas, siendo FORD la primera compafiia
que utilizé el AMEF. Siendo en la década de 1980 publicado unos manuales de AMEF
por Ford Motor Company.

En 1993 el Grupo de Accion de Automotriz Industrial (AIAG) y la Sociedad
Estadounidense para el Control de Calidad (ASQC) han registrado estdndares AMEF para
la implementacion industrial que se ajustan al Procedimiento Técnico SAE J-1739.
Estos estandares estan contenidos en los manuales AMEF aprobados y respaldados por
Chrysler, Ford y General Motors; proporciona una guia general sobre los pasos y
preparacion de un AMEF. Actualmente AMEF ha sido popular en todas las empresas
automotrices estadounidenses y varias empresas internacionales en diversos campos.

En el 2015 fue Publicado por la Organizacion Internacional de Normalizacion (I1SO), la
serie 1ISO 9000 de gestion de calidad; la gama de requisitos ha llevado al desarrollo de
gestiones de calidad a muchas de las organizaciones se centra en las necesidades,
requisitos y deseos del cliente. Entre ellos, QS 9000 aparecié en la industria automotriz,
siendo desarrollado por Ford Motor Company, Chrysler Corporation y General Motors
para estandarizar el sistema de calidad de los proveedores.

En el afio 2019 se lanz6 el Manual AMEF AIAG Y VDA 1ra edicion, incorporando es el
MSR metodologia de 7 etapas. Implementando el nuevo AMEF el 02 de octubre del
mismo ario.

Si bien los ingenieros constantemente estan analizando el progreso en diversas areas de

una empresa y productos para evitar posibles errores, el proceso AMEF ha regularizado
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y creado un lenguaje general que se puede usar dentro de la industria entre empresas, por
todos los niveles de administradores y técnicos.

La técnica AMEF fue adoptada por la industria automotriz inicialmente para mejorar la
seguridad y como herramienta para la mejorar la calidad porque elimina problemas en el
proceso de un producto que se esté desarrollando, que es el proposito de AMEF.

Estas técnicas se utilizan tanto en los procesos como en los productos para reducir
significativamente los costos debido a la implementacion oportuna de mejoras, dando
como resultado procesos mas robustos y eliminando la necesidad de cambios o mejoras
que se consideran un tipo de correccién debido a una fecha tardia.

A continuacion, en la figura 10 se muestra la linea de tiempo con respecto al AMEF.

Figura 10
Linea de Tiempo del origen del AMEF.
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Origen del Manual de Procedimientos.

El manual de procedimientos viene desde la historia de la administracion y la
organizacion empresarial siendo este una herramienta de gestion. A lo largo del tiempo,
fue evolucionando para lograr adaptarse a las necesidades cambiantes de diversas
organizaciones.

En el XVIII y XIX en la Revolucion Industrial, trajo la complejidad de las operaciones

empresariales haciendo a la documentacion de procesos aun mas importante. Las
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empresas contaban con guias informales para ajustar algunas tareas, es por ello por lo que
se comenz0 a desarrollar manuales para estandarizar la produccion y mejorar la eficiencia
en las fabricas.

Ainicio del siglo XX los ingenieros Frederick, Taylor y otros tedricos insertaron métodos
para aumentar la eficiencia de las operaciones industriales, a medida que las
organizaciones crecieron y aumento su complejidad, se hizo evidente la necesidad de
procedimientos documentados que garantizan la consistencia y calidad en los servicios y
la fabricacion de productos brindados. Esto condujo a la aplicacion de manuales de
procedimientos para el area de gestion de recursos humanos, finanzas, calidad y mas.
Durante la década de 1920 a 1930 las empresas se focalizan en mejorar la calidad
introduciendo las practicas relacionadas con el control de calidad. Fue entre 1939 y 1945
que se desarrollaron manuales de procedimientos durante la segunda guerra logrando
asegurar la eficiencia y consistencia en operaciones militares.

En la década de 1950 hasta 1960, las empresas optaron por documentar los
procedimientos, la gestion de empresas y organizaciones se volvid mas profesional y
estructurada. Los manuales de procedimientos se utilizaron en éareas como la
administracion, la produccion, la logistica y los recursos humanos para describir
claramente como realizar tareas y procesos de manera uniforme y eficiente.

A fin de la década de 1970 y a inicio de 1980, la tecnologia de la informacion comenzé a
crecer con la automatizacion de procesos, siendo un rol importante en la gestion de
procedimientos. En las décadas de 1980 y 1990, los manuales evolucionaron con respecto
a la tecnologia y la gestion de calidad utilizando ISO 9000, la automatizacion y la
integracion de sistemas jugaron un papel clave en su desarrollo.

A lo largo de la historia empresarial el manual de procedimiento fue evolucionando, se
realizd desde guias simples hasta documentos mas detallados y organizados que brinda la
eficacia, calidad y gestion efectiva, adaptdndose a las cambiantes demandas
empresariales.

Actualmente, los manuales de procedimientos siguen siendo una herramienta
fundamental para estandarizar y gestionar procesos, pero se han vuelto mas dindmicos,
accesibles y adaptativos para complementarse con las necesidades de las organizaciones
y tecnologia.

En la figura 11, se muestra la linea de tiempo con respecto al Manual de procedimiento.
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Figura 11

Linea de tiempo del origen del Manual de Procedimiento.
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2.2 Antecedentes del Estudio de Investigacién

Se muestran los antecedentes relacionados con el estudio para ser utilizados como fuentes
previas para la investigacion.
Antecedentes Nacionales

Segun Guevara & Huanuquefio (2019), en su tesis titulada “Aplicacion del PHVA
para reducir productos no conformes en una empresa de confeccion de prendas Ate,2019”
presentada en la Universidad César Vallejo en el departamento de Lima, para obtener el
titulo de Ingeniero Industrial, menciona lo siguiente:
Esta investigacion determina que la aplicacion del PHVA aumenta la calidad y disminuye
los productos no conformes en la empresa de confeccion de prendas. El estudio es
cuantitativo, de nivel explicativo y de disefio experimental, su poblacion es de 140
registros y una muestra de 48 registros. La citada investigacion concluye que, el uso de
PHVA ha mejorado la calidad de la fabricacion de prendas de vestir y disminuyo los

productos no conformes de 14,75 % al 3,73 %, segln se valora por la escala y el
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porcentaje de productos no conformes ha disminuido un 11,02%. Por lo tanto, esta
aplicacion ayuda a reducir los rechazos mientras se mejora la calidad de las prendas.
Este antecedente describe que para la hipdtesis se llegd a la conclusion, que el uso de
PHVA aumento la calidad del producto terminado de 83,90% a 96,47%, un aumento de
12,40% debido a la evaluacion en la escala de razon, la produccién de prendas
confeccionadas ha mejorado significativamente.

Segun Silva (2020), en su tesis “Propuesta de Aplicacion de la herramienta AMEF

para la reduccion de defectos en la fabricacion de piezas fundidas de una empresa
metaltrgica en el Per1” presentada en la Universidad Ricardo Palma en el departamento
de Lima, para obtener el titulo profesional de Ingeniero Industrial, menciona lo siguiente:
Este estudio expresa la aplicacién del AMEF, para reducir los defectos en la fabricacion
de piezas fundidas de una empresa. Se tomd como poblacidn todas las piezas fundidas en
la empresa metallrgica, siendo la muestra la misma que la poblacion. El estudio es
cuantitativo, de tipo aplicada, nivel explicativo y disefio descriptivo-no experimental.
La citada investigacion concluye que, la aplicacion del AMEF muestra que el NPR se
redujo de 150 a 120, siendo una rebaja en la operacion de vaciado en un 20%. Ademas,
se puede apreciar que la frecuencia de este defecto se redujo de 27 a 12 casos debido a
las acciones correctivas realizadas para un método nuevo de tintura y secado que inici6
el 27/11/20 y cerro el 29/11/20

Segun Llican & Maldonado (2022), en su tesis “Implementacion de buenas practicas
avicolas para reducir el indice de reclamos de los clientes de una empresa avicola”
presentada en la Universidad Ricardo Palma en la sede de Lima, para optar el titulo
profesional de Ingeniero Industrial, menciona:

El estudio determina que la implementacion de las Buenas Préacticas Avicolas en el
proceso de beneficiado reduce el indice de reclamos. Se trabajé con una poblacion del
total de reclamos y una muestra que fue los reclamos de las gallinas por golpes,
fracturadas y descomposicion. La investigacion es cuantitativa, de tipo aplicada, nivel
explicativo y disefio experimental en su variable cuasi experimental.

La citada investigacion concluye que, la aplicacién de las buenas préacticas avicolas en el
proceso realizado en el beneficiado, disminuye el indice de reclamos de los clientes de
10.61% a 1.93% teniendo como resultado final un 8.68% de reclamos.

Este antecedente describe que la implementacién de las capacitaciones en las buenas

practicas avicolas disminuye los reclamos por parte de los clientes mayoristas por las

22



gallinas en descomposicidon, disminuyendo seiscientas treinta y nueve unidades (0.71%)
por mes.

Segun Abad & Abad (2022), en su tesis “Mejoras logisticas a través del disefio
layout para aumentar la eficiencia en los procesos de despacho en una empresa pesquera”
presentada en la Universidad Cesar Vallejo de Piura — Per(, para obtener el titulo
profesional de Ingenieria Industrial, menciona lo siguiente:

Este estudio evidencia las mejoras logisticas por la implementacion del Layout,
aumentando la eficiencia en el proceso de despacho en la empresa pesquera. Se tomo
como poblacion 25 trabajadores del &rea de despacho y una muestra de 25 trabajadores
que forman parte del area de despacho de la empresa. La investigacién es cuantitativa, de
tipo aplicada, nivel explicativo y disefio cuasi experimental en su variable cuasi
experimental. Se mejoro la eficiencia en el area de despacho, disminuyendo los tiempos
de accion y aumentando la productividad y los periodos en la entrega.

Este antecedente fue tomado como referencia a la implementacion del Layout que por
medio de capacitaciones se observa la mejora en el area de despacho.

Segun Chombo (2022), en su tesis “Aplicacion de la metodologia AMEF para la
mejora de procesos en el area de servicios de pintado de la empresa IPCC 2021”
presentada en la universidad San Ignacio de Loyola de Lima — Per(, para optar el titulo
profesional de ingenieria logistica y transporte, menciona lo siguiente:

Este estudio determina una mejora en los procesos mediante la aplicacion del AMEF en
el area de servicios de pintado. Se trabaj6 con una poblacion de 16 personas con diferentes
actividades en el area de pintado y como muestra 16 personas encuestadas que laboran en
el area de pintado. Esta investigacion es no experimental, transversal y descriptivo. Se
realiz6 como instrumentos, los cuestionarios.

Este antecedente da referencia a la implementacién del AMEF optimizando los procesos,
reduccion de frecuencia del problema, reduccion de costos y mejora en las condiciones
del trabajo.

Este antecedente fue tomado como referencia por la implementacién del AMEF que por
medio de los cuestionarios se observa una mejora en el area de servicio de pintado.
Antecedentes Internacionales

Segun Valverde (2022), en su tesis “Implementacion de un Manual de Procedimiento
para el control interno de una empresa del giro alimenticio” presentada en la Universidad
de Sonora- México, para optar al grado de Magister en Ingenieria Industrial, menciona lo

siguiente:
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El estudio tiene como objetivo contribuir en el control interno de la empresa del giro
alimenticio mediante la implementacién de un manual de procedimiento, logrando una
estandarizacion optima de recursos y mejorar el desarrollo de sus procesos. Se trabajo
con una poblacion de 551 clientes atendidos en el mes de enero y una muestra de 30
personas aproximadamente, el estudio es exploratoria y descriptiva, utilizando el método
analitico y deductivo.

La investigacion concluy6 que es indispensable que una empresa cuente con un manual
de procedimientos, siendo importante para el sistema administrativo utilizado como
soporte que ayuda a los empleados a aclarar las dudas que tengan sobre sus actividades.

Este antecedente detalla que es importante para las empresas contar con un sistema de
administracion, siendo indispensable para poder lograr una rentabilidad, competitividad
y planificacién estratégica. Se sugiere realizar los pasos establecidos en el manual de
procedimientos, para llevar un mejor control interno en la empresa.

Segun Garavito, Gomez, & Ortiz (2022), en su tesis “Formulacion de estrategias para
el mejoramiento del proceso de produccion para la disminucién y disposicion de los
residuos de los productos no conformes de la empresa OMA, basado en la aplicacion de
las normas ISO 9001:20015 E 1SO 14001:2015 en la ciudad de Bogota” presentada en la
Universidad Cooperativa de Colombia, para obtener el titulo profesional de Ingeniero
Industrial, menciona:

El objetivo de este estudio es generar estrategias para mejorar el proceso de produccion,
disminucion y disposicion de los residuos de los productos no conformes de la empresa
con la aplicacion de las normas ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015. Se trabaj6 con una
poblacién de 27 colaboradores y una muestra de 27 productos. El estudio es cuantitativo,
tipo aplicada, nivel explicativo y disefio experimental en su variable cuasi experimental.
Se utilizan utilizo6 los Listados de verificacion, AMFE, Analisis y revisién documental
para recolectar datos.

La citada investigacion concluyé que, los factores que tienen mayor incidencia para la
generacion de productos no conformes son errores por la seleccion de materias primas,
errores organolépticos, errores de empaquetado, accidentes en transporte y manejo de
residuos.

Segun Hernandez (2020), en su tesis “Propuesta de mejora para reducir el producto
no conforme en la etapa de envasado de paletas de hielo en la heladeria y paleteria "La

Michoacana Jarocha" en Actopan, Veracruz” presentada en la Universidad Veracruzana
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— México, para optar el grado de Maestro en Ingenieria de la Calidad, menciona lo
siguiente:

El estudio propone un sistema de mejora para disminuir el producto no conforme en el
proceso de envasado en la fabricacion de paletas de hielo. Se trabajo con una poblacion
de 96 paletas y una muestra que fue 76 paletas. El estudio es cuantitativo, de tipo aplicada,
nivel explicativo y disefio experimental. Para recolectar los datos utilizd tormenta de
ideas, técnicas de produccion, decoracion y disefio

La investigacion concluye que, al usar el diagrama de sipoc y el diagrama de proceso, se
comprendid las etapas de la produccién, ordenandolo en tres etapas criticas del proceso,
precisando tres variables (temperatura, tiempo y profundidad del palillo), relevantes en la
calidad del producto final, determinando que se tiene que medir y monitorear para lograr
una mejora en el proceso, determinando las acciones correctivas y preventivas como
solucién a los problemas.

Para analizar las causas de las fallas en las fases decisivo, se utilizo la lluvia de ideas y el
diagrama de Pareto, teniendo como defectos la falta de seguimiento, de control, de
manuales y de las técnicas de medicion, que representan aproximadamente un 80% de las
causas que dificultan la produccién de una paleta de hielo que cumpla con la definicién
establecida.

Segun Balarezo (2022), en su tesis “Disefio de Layout para la optimizacion de los
procesos productivos en el lubricadora salcedo™ presentada en la Pontificia Universidad
Catdlica de Ambato — Ecuador, para obtener el titulo de ingeniero en disefio industrial,
menciona lo siguiente:

Se disefia un layout para optimizar los procesos productivos en la lubricadora. Esta
investigacion es de disefio no experimental, mediante el método de investigacién
etnografico, estudiando lo que se realiza en la planta, proporcionando un enfoque general
de como se realiza el trabajo en el taller de mantenimiento.

Se concluy6 que la implementacion del layout, optimiza el flujo del trabajo, atendiendo
los requerimientos primordiales y estéticas que requiere la planta, pretendiendo disminuir
los costos y esfuerzos realizados en el proceso productivos, beneficiando la seguridad del
operario, e incrementando su eficiencia y productividad de la empresa.

Como aporte tedrico, se muestra que la falta de un disefio de Layout evita el desempefio
del operario, teniendo tiempos extras y un aumento de costo por la mano de obra.

Segln Arenas (2018), en su tesis “Analisis de Modo y Efecto de Fallos, para

identificar las causas que impactan desfavorablemente la vida dtil de la salsa de chile
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habanero, El Chile del Abuelo” presentada en la Universidad Veracruzana de Xalapa —
Veracruz, para obtener el grado de maestra en ingenieria de la calidad, menciona lo
siguiente:

El estudio pretende implementar el AMEF en el proceso de produccion y envasado, para
identificar las causas que impactan en la vida util de las salsas. Se determino el indice de
evaluacion y los nimeros de prioridad de riesgo, teniendo como resultando en la etapa de
Ilenado 400 y en la esterilizacion de producto 800, siendo los mayores indices para tomar
una accion inmediata.

Como aporte tedrico la implementacion permite analizar la calidad, seguridad y fiabilidad
del funcionamiento de un sistema, identificando las fallas potenciales que presenta su

disefio, para prevenir problemas futuros de calidad.

2.3 Estructura tedrica y cientifica que sustenta el estudio.

Gestion por procesos

Es la perspectiva de la administracion y organizacion de las empresas centrada en el
disefio, control, mejora, identificacion y perfeccionamiento de los procesos requeridos,
viendo a la organizacion como serie de procesos interconectados para lograr los objetivos
empresariales.

Otras definiciones sobre Gestidn por proceso se muestran a continuacion:

Segun (Martinez, 2014) concluyd que “Se puede expresar gestion por procesos a la
manera de tramitar de la organizacion con respecto a los procesos, utilizando diversas
actividades para lograr un valor adicional en los insumos y productos para lograr el
resultado deseado”.

Obijetivos de la gestion por procesos

Su objetivo principal es tener una mejora en la eficiencia, calidad y productividad, para
cumplir con la satisfaccion del cliente, mediante una identificacion, control y progreso
continua de los procesos.

Algunos objetivos son:

- Eficiencia: Mejora de los procesos para disminuir el tiempo en los procesos y
desperdicios, utilizando los recursos disponibles de manera eficiente.

- Productividad: Aumentar la produccion en la empresa, reduciendo las actividades

innecesarias, focalizandose en la entrega al cliente.
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- Calidad: Garantizar los procesos en la produccion y servicios en productos, cumpliendo

con los estandares correspondientes para satisfacer las expectativas requeridas de los

clientes.

- Satisfaccion del cliente: cumplir o superar las expectativas que tienen los clientes del

producto o servicio que proporciona una empresa.

- Mejora continua: Fomentar la cultura de mejora continua en la estructura, revisando los

procesos y mejorando para lograr un mejor rendimiento.

- Reduccion de costos: Reconocer y eliminar las actividades innecesarias, minimizando

el costo en los procesos.

En la figura 12, podemos observar los pasos de la gestion por procesos.

Figura 12
Gestion de procesos
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- Comprension de la direccion.
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claves de
desempefio

La alta direccion debe entender y respaldar la perspectiva de la gestion por procesos,

comprometiéndose en la implementacion y comunicar la importancia de esta a su

organizacion.

- Identificacion de procesos claves.
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Se reconocen los procesos que tienen un impacto para lograr la eficiencia de la empresa
y necesidades del cliente, entre ellos estan el proceso de la produccion, ventas, servicio
al cliente y otros.

- Mapeo de procesos.

Se debe realizar un mapeo detallado sobre los procesos sefialados, informando como se
realizan las actividades, las entradas y salidas, asi como las interacciones sobre los
diversos procesos y funciones.

- Definicion de los indicadores claves de desempefio.

Se decreta los indicadores para lograr la medicion de la efectividad y la eficiencia en los
procesos, los KPI tienen que estar orientados con el enfoque estratégico que se propone
la organizacion.

- Analisis y mejora de procesos.

Se analiza el proceso que se trabajara para identificar la ineficiencia, problemas, cuello
de botella y oportunidades de mejora.

- Disefio de procesos mejorados.

Se utilizan las mejores préacticas y soluciones que se identifican en el andlisis, realizando
nuevos flujos de trabajo, responsabilidades y procedimientos.

- Comunicacién y capacitacion.

En este paso se comunican los cambios y mejoras a los miembros de la empresa, se realiza
capacitacion para que el personal pueda comprender e implementar los procesos de
manera efectiva.

- Implementacién y seguimiento.

Se implementa los procesos nuevos y se monitorea con continuidad el desempefio a través
del KPI establecido, realizando ajustes en caso sea necesario.

- Cultura de mejora continua.

Impulsa la cultura de mejora continua dentro de la organizacion, alentando a los
trabajadores a lograr identificar y proponer mejoras para los procesos que se estan
realizando.

- Uso de tecnologia y automatizacion.

Se usa la tecnologia para lograr automatizar los procesos mejorando la eficiencia en las
ejecuciones de las tareas.

Para lograr un buen uso de la gestion por procesos se requiere tener un enfoque constante
en la mejora continua, ya que es un proceso evolutivo y se requiere del compromiso de

toda la organizacion para lograr el objetivo propuesto para la mejora.
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Layout

El layout es el disefio de un espacio, de un ambiente, una planta de produccién, un
almacén u otro tipo de area. Se centra en organizar y distribuir los elementos, como los
mobiliarios, maquinaria, areas de trabajo y otros recursos, adentro de un area o zona para
lograr un funcionamiento eficiente y operativo, siendo su objetivo principal alcanzar una
distribucion que mejore el uso de un espacio y permita realizar las actividades con mas
facilidad.

El disefio del layout puede variar considerablemente segln el proposito que requiera el
espacio. Para una planta de produccion el layout es disefiado para aumentar la eficiencia
de los procesos, disminuyendo los desplazamientos innecesarios, y minimizar los cuellos
de botella que puede presentar la produccion.

En la figura 13, se muestran los elementos claves que es necesario considerar para la

implementacion del Layout.

Figura 13

Elementos clave para el layout.
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Los elementos claves para realizar un layout variar considerablemente segun el ambiente
en el que se quiere trabajar, ya sea en disefio de interiores, disefio de PCB (placas de
circuito impreso) o cualquier otro campo. Sin embargo, hay diversos elementos claves

comunes gue son importantes a considerar al crear un layout:

29



- Espacio y Distribucién: El espacio es importante para considerar como se quiere utiliza
el espacio disponible, para distribuir los elementos dentro del espacio.

- Organizacién y Estructura: Determina una estructura clara para el layout, incluyendo la
jerarquia de los elementos, la secuencia de la informacion y la organizacion general.

- Elementos Principales: Se debe identifica los elementos principales que tienen que estar
presentes en el layout. En disefio gréfico, se incluye texto, imégenes y elementos de
disefio, en disefio de interiores, se incluye los muebles y la decoracion y en el disefio de
PCB se incluyen los componentes electronicos.

- Jerarquia Visual: Se crea una jerarquia visual para captar la atencion del usuario,
utilizando elementos como tamafio, color, tipografia y posicién para resaltar los
elementos mas importantes.

- Flujo y Recorrido Visual: Considera la atencion que causa al espectador a través del
layout, se tiene que asegurar un flujo I6gico y que la informacién sea presentada de
manera coherente.

- Equilibrio y Simetria: Busca un equilibrio visual en el layout, ya sea simétrico o
asimétrico, logrando una composicién atractiva y armoniosa.

- Espaciado y Margen: El espaciado entre elementos y los margenes son precisos para la
comprension y la estética, se tiene que asegurar un espacio en blanco alrededor de los
elementos.

- Color y Textura: Se utiliza el color y la textura de manera positiva para lograr el interés
visual y transmitir mensajes especificos.

- Tipografia: Se debe elegir tipogréficas apropiadas, considerando el tamafio, el espaciado
y la legibilidad del texto.

- Interaccion: En el disefio web y en las aplicaciones, se debe considerar como los
usuarios interacttian con el layout, se disefian botones, menus y elementos interactivos de
manera intuitiva.

- Funcionalidad y Usabilidad: En el disefio de productos fisicos y digitales, la
funcionalidad y la usabilidad son esenciales, el layout debe ser funcional y facil de usar
para su propasito.

- Tema y Estilo: Se define un tema o estilo que refleje la identidad de la marca o el
proposito del proyecto.

- Elementos de Marca: En el disefio gréfico, se agrega elementos de marca como

logotipos, colores corporativos y elementos graficos distintivos.
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- Seguridad y Regulaciones: En el disefio de PCB se debe cumplir con las normativas y
estandares de seguridad eléctrica.

- Ergonomia: En disefio de interiores se debe considerar la ergonomia, logrando la
comodidad de los usuarios que haran uso del espacio.

En la figura 14, se muestran los pasos para elaborar el redisefio del Layout.

Figura 14

Pasos para elaborar el redisefio del Layout.
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Nota. Elaboracion Propia

La elaboracion de un Layout tiene que seguir pasos generales que ayudaran a crear una
disposicion eficiente y efectiva, ya sea en un disefio grafico, de interiores, PCB (placas
de circuito impreso) u otros campos. A continuacién, se nombran los pasos generales para
diferentes contextos:

- Definir el Proposito y Objetivos: Se debe tener en claro el proposito del Layout, para
que sera utilizado y los objetivos que se desea lograr.

- Recopilar Requisitos: Identifica los requisitos especificos del proyecto, teniendo en
cuenta las limitaciones de espacio, el presupuesto y los recursos.

- Realizar Investigacion y Analisis: Investiga y analiza ejemplos relevantes y mejores
practicas en tu campo, abarcando las tendencias actuales y las necesidades del publico
objetivo.
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- Disefiar un Boceto Preliminar: Es necesario crear un boceto inicial para que refleje a
detalle la disposicidn general de los elementos, este puede ser un dibujo a mano alzada o
una representacion digital simple.

- Organizar Elementos Principales: Se coloca los elementos principales en el layout. En
el disefio gréafico, se puede incluir texto, imagenes y elementos de disefio. En disefio de
interiores pueden ser muebles y decoracion. En PCB, serian los componentes
electronicos.

- Ajustar la Distribucién: Ajusta la ubicacion y el tamafio requerido de los elementos en
funcion de la jerarquia, el flujo y la estética.

- Considerar la Usabilidad: En los disefios web y de aplicaciones, se debe asegurar que la
navegacion y la interaccion sean intuitivas, en los disefios de interiores, se debe considerar
la comodidad y la funcionalidad del espacio.

- Pruebas y Retroalimentacion: Es importante realizar las pruebas con usuarios o realiza
simulaciones para asegurarnos que el disefio cumpla con los requisitos y objetivos
establecidos.

- Documentacion y Entrega: Se debe documentar y guarda el disefio final en el formato
requerido.

- Revision y Aprobacién: En muchos casos, el disefio debe ser revisado y aprobado por
los interesados antes de avanzar a la implementacion.

- Implementacion: Lleva a cabo la implementacion del layout segln las especificaciones,
ya sea por produccion de PCB, la construccién de un espacio de interiores o la publicacion
de un disefio grafico.

El Analisis del Modo y Efecto de Fallas (AMEF)

Procedimiento del cual va a requerir encontrar los posibles fallos durante el proceso o en
el producto antes de realizar la entrega al cliente interno o externo, el AMEF nos ayudara
a reconocer las consecuencias del mal funcionamiento del personal, el producto
terminado y los bienes materiales.

El AMEF puede identificar un posible defecto en el disefio del producto y proceso que se
pretende prevenir, reduciendo los riesgos que plantea, ya que, es un sistema para prevenir
problemas o que el problema se agrave. Se caracteriza por la clasificacion objetiva segun
sus posibles efectos y causas potencial que surge. (Zegarra Silva, 2017)

En la figura 15, se muestra los elementos a considerar en el AMEF.
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Figura 15
Elementos del AMEF

ANALISIS ; MODOS ; EFECTOS y FALLAS

Nota. Elaboracion Propia

Cada uno de los elementos del AMEF tiene un concepto muy significativo para la
metodologia.

- Andlisis: EI primer elemento es en el punto donde verifican todo el proceso del producto
terminado.

- Modos: En el segundo elemento se pretende a identificar la falla que origind en la
produccion.

- Efectos: En el tercer elemento se muestra el impacto que genero el producto no
conforme.

- Fallas: El altimo elemento se basa en el error o falla con el cual se obtuvo un resultado

no favorable.

Tipos de AMEF

El AMEF es aplicado en varios tipos de procedimientos, pero ahora con la
implementacion y resolucion tiene las mismas veces por cada elemento. Se basa en
calcular y calificar los efectos que se originan por los fallos para dar mas importancia a
las acciones del mayor riesgo que se genere para las repercusiones, (Gonzales, 2005)

El AMEF puede aplicarse para los siguientes:

- Sistemas: Desde que el AMEF es usado para un sistema, ayuda a detectar posibles fallas
en el software, previniendo los efectos que lleguen a tener funcionamiento.

- Procesos: Se utiliza para los procesos que detectan posibles fallas en los periodos de la
produccion, esto da como resultado anticipar a los efectos que pueda tener el operario en
el proceso

- Productos: Sirve como una herramienta que previene los errores en el disefio.

En la figura 16, se muestran los pasos para realizar un AMEF.
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Figura 16
Pasos para realizar el AMEF.

Lampara de mesa 110v

Quemado La Idmpara no flunina
1 10 Bombillo de mak calidad 5 No hay
Bonbilo 100W Transformar energia eléctrica en luminica
2 para fuminar el érea Tomiacén  Tiominacién insuficiente enel 8 ¢ 0signoun bobillo de meor potencia 5 No hay
insuficiente drea
El bombillo no cumple con las
3 8 especificaciones del Disefio 8 No hay
El cable esta dafiady antes de ser
Sin continuidod  Lamparano enciende instalado 1 No
‘Cabledmlimnaciin Suministra potencia eléctrica a la lampara 2 e 18 o
El operario siquio el instructivo de
5 No fue conectado  Lampara no enciende 10 ensomble 2 No hay

mmm—m—m

Nota. Lean Solution.

No hay

aprobacidn, hay un punto de
revisién de la potencia del
bombilio

No hay
Al final de ensamble se
ensallan todas laslamparas

Al final de ensamble se
ensallan todas laslamparas

Seleccionar un Jairo Martinez /

Seleccionar un Jairo Martinez /

proveedor certificodo feb 12

Se tomo la accidn
recomendada

Se tomo ka accidn
recomendada

Se tomo ka accidn
recomendada

Ocurrencia

34



1. Se determinar cudl es el proceso que se va a analizar.

2.Se realiza una listar de los pasos del proceso que se analizara.

3.Se describe la funcion del paso.

4. Sefiala los modos de falla que puede tener cada paso.

5. Anotar los efectos de cada potencial modo de falla.

6. Sefiala el grado de severidad que tiene cada efecto.

7. Sefiala el grado de ocurrencia en cada modo de falla.

8. Se describe si se cuenta con un control de prevencion.

9.Se describe si se cuenta con un control de deteccion.

10. Se sefiala el grado de deteccién de cada modo de falla.

11. Se mide el NPR (Numero Prioritario de Riesgo) de cada efecto.

12. Dar prioridad a los modos de falla que tenga mayor NPR.

13. Toma de acciones para eliminar o reducir el riesgo del modo de falla, estableciendo
un plan de accion para mitigar el riesgo.

Manual de Procedimientos

Permite describir a detalle los procesos con respecto a las actividades que se debe seguir,
garantizando que los empleados realicen sus funciones de la manera adecuada, ademas
de facilitar el monitoreo y la evaluacion de cada operacion para identificar en qué areas
se puede realizar mejoras, garantizando que se cumpla el estandar de calidad.

Uno de los objetivos importantes de elaborar un manual de procedimientos es fijar pautas
claras para que los operarios comprendan sus responsabilidades y realicen un trabajo
eficiente.

En la figura 17, se nombraran los diversos componentes tipicos de un manual de

procedimientos.

Figura 17
Componentes del Manual de procedimientos.
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- Portada: Se debe considerar el nombre de la organizacion, titulo, en caso requiera el
namero de edicion y el logotipo de la empresa.

- Indice: Es importante para ayudar a los usuarios encuentran de manera réapida la
informacidn necesaria, se cuenta con capitulos o secciones enumerados.

- Introduccion: Logra una vision general del propdsito del manual, incluyendo la
importancia de conocer y seguir los conocimientos de manera correcta.

- Objetivo: Se establecen los objetivos que se busca alcanzar al implementar el manual
de procedimientos.

- Definiciones: Es importante facilitar definiciones claras para que no quede alguna duda
sobre los términos técnicos usados en el manual.

- Procedimientos: Son las descripciones detalladas de los procedimientos que se
explicaran en el manual, cada procedimiento debe incluir el titulo de procedimiento,
objetivo, alcance, responsabilidades, la descripcion detallada y diagramas de flujos.

- Formularios y anexos: En caso existan formularios, plantillas, formatos y otros
documentos relacionados con los procedimientos que se estan realizando.

Objetivo del Manual de procedimientos

El objetivo principal es proporcionar una guia detallada de como se realizan las
actividades y procedimientos de una organizacion. Estos manuales tienen varios objetivos
especificos como son:

- Fijar estandares y procedimientos consistentes al realizar procesos de manera pareja en
la empresa, garantizando la calidad.

- Se utiliza como referencia para los operarios especialmente para los que ingresan
recientemente, ya que, Se proporciona una guia paso a paso de cdémo realizar las
funciones, facilitando la capacitacion de los empleados.

- Facilita el control de calidad al facilitar teniendo pautas claras y medidas de rendimiento
para la evaluacion de la realizacion de procesos.

- Permite identificar areas en donde los procesos pueden mejorar.

- Mejora la comunicacion en la empresa por qué los empleados pueden realizar las tareas
y procesos que se desarrollara.

Ventajas y Desventajas del Manual de Procedimientos.

Un manual de procedimientos ofrece numerosas ventajas como desventajas para la
empresa:

Ventajas:
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- Permite estandarizar las operaciones en la empresa, realizando las actividades de manera

eficiente con las mejores practicas.

- Facilita la orientacidn y capacitacion de los operarios ayudando a hacer un trabajo en
equipo conociendo las tareas que se debe realizar.

- Reduce los costos y aumenta la eficiencia al eliminar pasos innecesarios.

- Facilita el control de calidad al tener los procesos claros para la evaluacion del

desempefio.

Desventajas:

- Si el manual cuenta con mucha rigidez al momento de ser empleado puede limitar la

capacidad de los empleados.

- Los empleados pueden resistirse a utilizar de manera correcta los procedimientos

establecidos en los manuales.

- Puede ser abrumador y dificil de seguir si se registra demasiados detalles.

Pasos para elaborar un Manual de procedimiento.

Se requiere hacer una planificacién cuidadosa, tomando en cuenta los detalles.

A continuacion, en la figura 18 se menciona los pasos a elaborar un Manual de

procedimiento:

Figura 18

Pasos a elaborar un Manual de procedimiento.
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- Eleccion del titulo

Se define el titulo del manual de acuerdo con el proceso que se quiere mejorar.

- Definir los Objetivos

Tener claro lo que se quiere lograr al realizar el manual, se definen los objetivos y los
propositos. Se puede considerar las siguientes preguntas:

¢ Qué procesos o areas especificas se incluirdn en el manual?

¢Cual es el proposito principal del manual?

¢Quién sera el publico objetivo del manual?

- Marco normativo

Se define los valores, la mision y vision de la empresa.

- Revisiones

Se define un grupo o una persona encargada de actualizar el manual, supervisando que se
realice el cumplimiento de cada una de las actividades correspondientes.

- Descripcion de procesos

Se enumeran los procesos que se desarrollard en el manual incluyendo procesos
operativos, administrativos, etc. Para cado proceso se toma en cuenta lo siguiente:
Identifica los pasos clave: Se desglosa el proceso en pasos especificos para lograr la
comprension de cada tarea en el proceso.

Describe los pasos: Se realiza una pequefia descripcion detallada de cada paso, tomando
en cuenta quién es responsable de la elaboracion, cuando se realiza, donde se lleva a cabo
y cualquier otra informacion relevante.

Flujograma o diagrama de flujo: Puedes utilizar diagramas de flujo para representar
visualmente el proceso. Esto puede facilitar la comprension de los procedimientos.
Formularios y formatos: Se adjunta formularios, plantilla 0 documento relevante que se
utilice en el proceso.

- Revision y validacion

Es importante que sean revisados y validados por los encargados de realizar los procesos
en la organizacion. Esto garantiza una documentacion precisa y completa.

- Aprobacidn y distribucion

Se tiene que tener la aprobacion correspondiente de la alta direccion antes de finalizar el
manual, para la distribucidn se hara llegar a cada empleado copias del manual para lo que
necesiten, ademas de realizar la capacitacion para que se realice la implementacion de

manera efectiva.
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2.4 Definicion de términos bésicos

- Baja calidad: “El producto no funciona de la forma en la que se tenia pensado o cuenta
con poca resistencia” (Merca20, 2016, parr. 1).

- Capacitacion: “Proporciona a los empleados antiguos y nuevos conocimientos que se
requiere para desempefiar su trabajo con eficiencia” (Dessler, 2009, pag. 294).

- Insumo: “Materia Prima que son utilizadas para producir nuevos elementos”
(Economipedia,2020, parrl).

- Manipulacion: “Accion y efecto de manipular (operar con las manos o con un
instrumento, manosear algo, intervenir con medios habiles para distorsionar la realidad al
servicio de intereses particulares)” (Definicion.de, 2021, pérr. 2).

- Proceso: Unidad que realiza una tarea completa representa un ciclo de actividades que
comienza y termina con el cliente o usuario interno (Carrasco, 2001).

- Produccion: Este es un aumento en el costo del producto debido a la transformacion
(Tawifk y Chauvel, 1993).

- Productos no Conformes: “Son aquellas salidas que no cumple con el estandar o con las
especificaciones establecidas” (Socconini, 2018, pag. 402).

- Satisfaccion del cliente: Es brindar una buena calidad del servicio al cliente, cumpliendo

con la necesidad y expectativa que tienen sobre el servicio que se le brinda (Pérez, 2006).

2.5 Fundamentos tedricos que sustentan las hipotesis

En la figura 19, se muestra el fundamento tedrico que justifican las hipotesis, en cuanto a
la variable independiente, siendo el layout, AMEF y manual de procedimientos.
También se muestra la variable dependiente que son los productos no conformes por

deformacion, dureza superior y baja espuma de las lavavajillas en pasta.
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Figura 19
Esquema del fundamento tedrico que sustenta las hipotesis.
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procesos reclamos de los productos no conformes no conformes de
lavavaiilla

| |

Productos no
conformes por |
deformacion

Layout El layout en la linea de lavavajilla reduce el indice de reclamas de los
productos no conformes con deformacidn.

1 SI/ND Humera de reclamos
' de productas con
defarmation/ nimero
tatal de reclamos
Productes no
AMEE El AMEF de procedimientos en la linea de lavavajilla reduce el indice conformes por |
de reclamos de los productas no conformes can dureza superiar. dureza superior
_ mo Mumero de reclamos
! de productos con
dureza superior/ | |
nimera total de
retlamos
Manual de El Manual de procedimientos en la linea de lavavajilla reduce el indica Pr:fducloa L
1 . . conformes por - —
racedimientas de reclamos de los productos no conformes con baja espuma.
P | baja espuma
SI/NO humera de reclamas
e productes con baja
espumaf ndmero tosal |
de reclamas

Nota. Elaboracion Propia.

2.6 Hipotesis

2.6.1 Hipotesis General

Si se implementa la gestion de procesos en la linea de lavavajillas reducira el indice

reclamos de los productos no conformes.

2.6.2 Hipotesis especificas

a) Si se aplica el layout en la linea de lavavajilla se reducira el indice reclamos de los
productos no conformes por deformaciones.

b) Si se implementa el AMEF en la linea de lavavajilla se reducira el indice reclamos de
los productos no conforme por dureza superior.

c) Si se implementa el Manual de Procedimientos en el proceso de produccion de

lavavajilla se reducira el indice reclamos de los productos con baja espuma.
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2.7 Variables.

Variable independiente general:

- Gestion de procesos

Variables independientes especificas:

- Layout

- AMEF

- Manual de Procedimientos

Variable dependiente general:

- Reclamos por productos no conformes de lavavajillas

Variables dependientes especificas:

- Reclamos de productos con deformaciones

- Reclamos de productos con dureza superior

- Reclamo de productos con baja espuma

Indicadores

- Indice de reclamos por productos con deformacion.

Reclamos de los productos con deformaciones/ nimero de reclamos.
- Indice de reclamos por productos con dureza superior.

Reclamos productos con dureza superior/ nimero de reclamos.

- Indice de reclamos por productos con baja espuma.

Reclamos por productos de baja espuma/ nimero de reclamos.

La definicion conceptual y operacional de cada una de las variables anteriormente
indicadas, se detalla en la matriz de operacionalizacion que se visualiza en el anexo B de

la presente tesis.
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CAPITULO IIl: MARCO METODOLOGICO

3.1 Enfoque, tipo, nivel y disefio de la investigacion

Enfoque de investigacion.

Son la forma en que un investigador aborda el objeto o fendmeno que esté estudiando; es
la materia que estés estudiando y puedes o no cambiarla dependiendo de los resultados
que quieras lograr (Naupas et al., 2018).

Este estudio se desarrolld desde el punto de vista cuantitativo, teniendo como
consideracién reducir el indice de reclamos por los productos no conformes de la
produccion de lavavajillas en pasta.

Se recauda la informacion numérica segun las muestras de las variables dependientes
especificas, dichos datos seran posteriormente analizadas mediante herramientas de
gestion de proceso luego de la aplicacion del layout, AMEF y manual de procedimientos
como consecuencia como parte de la gestion de procesos, brindando un apoyo final a las
conclusiones que se obtendra después de hacer el estudio, luego se podra concluir si la
solucion propuesta acatard con los objetivos propuestos, dando un andlisis de los
resultados teniendo en cuenta si estos serdn de aprovechamiento para la empresa.

Tipo de la investigacion.

“El estudio aplicado tiene como objetivo el analisis de una duda o dificultad que va
dirigido a la accién, puede proporcionar hechos recientes. Si planificamos lo
suficientemente correcto nuestra investigacion aplicada, de una manera en la que vamos
a utilizar los hechos descubiertos, la informacion que nos facilita la utilizaremos para la
teoria, la atencion en futuras posibilidades de llevar a cabo el uso de las teorias generales
y poder resolver con precision los problemas o necesidades que se encuentre las personas”
(Baena, 2017, p. 18).

La presente investigacion es de tipo aplicada, su finalidad es determinar el efecto real del
uso de la gestion de procesos para reducir el indice de reclamos de los productos no
conformes.

Nivel de la Investigacion

La investigacion explicativa se utiliza para conocer ¢como? y el ;por qué? las variables
estan relacionadas, la explicacion de conceptos esta orientado a contestar por las causas
y fendmenos fisicos. El interés se concentra en aclarar el por qué suceden fendmenos y

las condiciones en las cuales se dan a conocer mas de una variable (Hernandez, 2014).
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Esta investigacion es de nivel explicativo, se sustenta la relacion causa-efecto entre las
respectivas variables, principalmente se contribuye con el conocimiento del tema,
referido a la gestion de procesos por medio de las herramientas del layout, AMEF y
manual de procedimientos.

Disefio de la Investigacion

“Los disefios cuasiexperimentales se dirigen deliberadamente, a una variable
independiente para visualizar su efecto en una o més variables dependientes, habiendo
una demora en los experimentos “puros” en el nivel de seguridad que se puede tener sobre
la equivalencia inicial” (Hernandez et al., 2014, p. 151).

El disefio de la investigacion es de tipo experimental - cuasi experimental, siendo la
muestra (reclamos de productos no conforme por deformaciones, dureza y baja espuma)
no se asigno de manera aleatoria, sino debido al efecto que entra la presente investigacion
sobre los productos no conformes de lavavajilla que es muy importante para la empresa.
Para el disefio de la investigacion cuasiexperimental, en su modalidad series de tiempo se
ha utilizado el siguiente esquema:

GE: Oal Oa20a3... X 0Odl 0Od2 0Od3

Donde:

GE: Grupo de estudio no aleatorio

Oal: Observacion 1 antes (pre)

Od1: Observacionl después (post)

On: Observacion o resultado de la variable dependiente

X: Aplicacion de la variable independiente

GE: Oal Oa2 Oa3 ... X Odl Od2 Od3 ...

3.2 Poblacion, muestra (muestra pre test y muestra post test)

Poblacion

La poblacion es un grupo de estudios, que incluyen un conjunto de unidades de anélisis
0 entidades, que se cuantifica para un estudio integrando el conjunto N de entidades que
participan de una determinada caracteristica. Se le designa poblacién a la totalidad que
participd en un estudio (Tamayo y Tamayo, 2006, p. 176).

Otro autor indica que poblacién se puede definir como:

“La poblacion es un grupo finito o infinito de elementos con similitud de los cuales seran

extensivas las conclusiones de la investigacion” (Arias, 2006, p. 81).
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La poblacion en el estudio comprende los reclamos que recibe la empresa por los
productos no conformes de lavavajilla en pasta que son detectados por el cliente
distribuidor o final.

Muestra

“la muestra debe ser representativa de la poblacion de la que se extrae” (Bolafios, 2012,
p.3).

Otro autor indica que la muestra se puede definir como:

Segun Arias (2006) la muestra es “un subconjunto representativo y finito que se extrae
de la poblacién accesible” (p. 83).
Variable Dependiente 1: Reclamos de productos con Deformaciones

- Poblacion

Reclamos de productos con deformaciones.

- Muestra Pre-Test

Reclamos de productos con deformaciones (febrero 2023- marzo 2023).

- Muestra Post-Test

Reclamos de productos con deformaciones (junio 2023 - julio 2023).

Variable Dependiente 2: Reclamos de productos dureza superior

- Poblacion

Reclamos de productos con dureza superior

- Muestra Pre-Test

Reclamos de productos con dureza superior (febrero 2023- marzo 2023).

- Muestra Post-Test

Reclamos de productos con dureza superior (junio 2023 - julio 2023).

Variable dependiente 3: Manual de procedimientos

- Poblacion

Reclamos de productos con baja espuma

- Muestra Pre-Test

Reclamos de productos con baja espuma (febrero 2023- marzo 2023).

- Muestra Post-Test

Reclamos de productos con baja espuma (junio 2023 - julio 2023).

En la tabla 2 se presenta la poblacion, muestra y unidad de analisis empleados por cada

una de las variables dependientes que se planted en esta investigacion.
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Para las 3 variables dependientes (reclamos por producto con deformacién, reclamos de

productos con dureza superior, reclamos por baja espuma), su poblacién los reclamos que

recibe la empresa por los productos no conformes de las lavavajillas en pasta.

Tabla 2
Poblacidn, muestra y unidad de analisis por cada una de las variables.
Variable . . Muestras Muestras Unidad de
Dependiente IHeliERar VAo PO PRE POST andlisis
Reclamos por
productos con Reclamos de U
e n
deformacién= | Reclamos de | productos | Reclamos de
Reclamos de . reclamo de
Numero de productos con con productos con
productos con . . . productos
. reclamos de deformacione | deformacion | deformacione
deformacione A con
s productos con s(nes es (febrero | s (junio 2023 deformaci
deformaciones/ infinito) 2023- marzo | - julio 2023) ones
namero de 2023) '
reclamos
Reclamos por
productos con Reclamos de
o Reclamos de
dureza superior= | Reclamos de | productos Un
Reclamos de § productos con
Numero de productos con | con dureza reclamo de
productos con . dureza
reclamos de dureza superior . producto
dureza - superior
superior productos con | superior (nes | (febrero (junio 2023 - con dureza
P dureza superior/ infinito) 2023- marzo julio 2023) superior.
nUmero de 2023) ]
reclamos
Reclamos por
productos con Reclamos de
baja espuma= productos | Reclamos de Un
g Reclamos de .
Reclamos de Numero de con baja | productos con | reclamo de
productos con .
productos con reclamos de bai espuma baja espuma | producto
: aja espuma e .
baja espuma | productos con (n es infinito) (febrero (junio 2023 - | con baja
baja espuma/ 2023- marzo | julio 2023) espuma.
numero de 2023)
reclamos

Nota. Elaboracion Propia

3.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.3.1 Técnicas e instrumentos

Técnica para recolectar datos:

Segun Bavaresco (2006) menciona que “Sin la recopilacion de datos, una investigacion
no tendria sentido ni significado, siendo las técnicas encargadas de llevar a la verificacion

de la dificultad planteada, para calcular la técnica que se va a utilizar se debe conocer el
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tipo de investigacion que se lleva a cabo, empleando asi las correctas herramientas e
instrumento, para obtener datos reales” (p. 95).

Instrumentos para recolectar datos:

Segun Monette, Sullivan y DeJong's (2005) define a los instrumentos para recolectar
como un medio de comunicacion que mantiene el investigador y los sujetos, disefiado
para recopilar informacion de acuerdo con procedimientos cientificos y para medir
variables.

En la tabla 3 se detallan los indicadores, técnicas e instrumentos utilizados en la

investigacion por cada variable.

Tabla 3

Indicadores, técnicas e instrumentos de las variables dependientes.

Variable

; Indicador Técnica Instrumento
Dependiente

Reclamos por productos

con deformacion= Numero Registro de reclamos por
Reclamos de o
de reclamos de los Analisis producto no conforme
productos con )
_ productos con Documental con deformaciones
deformaciones ) ;
deformaciones/ nimero de (semanal)
reclamos

Reclamos por productos

con dureza superior= Registro de reclamos por
Reclamos de o
Numero de reclamos de Anadlisis producto no conforme
productos con

) productos con dureza Documental con dureza superior
dureza superior ) ;
superior/ namero de (semanal)

reclamos

Reclamos por productos

_ ) Registro de reclamos por
Reclamos de | con baja espuma= Numero

Analisis producto no conforme
productos con | de reclamos de productos )
) ) ] Documental con baja espuma
baja espuma | con baja espuma/ numero
(semanal)

de reclamos

Nota. Elaboracion Propia
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3.3.2 Criterios de validez y confiabilidad de los instrumentos

Criterio de Validez:

La validez de contenido de un instrumento de investigacion esta determinada por qué tan
bien coincide con el contenido deseado. ¢Qué es esto? En consecuencia, el equipo debe
abarcar todos los componentes de medicién de las variables, dimensiones e indicadores
del estudio (Chavez; 2007).

Criterio de Confiabilidad:

La confiabilidad de un instrumento de medicion estd determinada por el grado en que
puede usarse repetidamente en el mismo tema de estudio y produce resultados
equivalentes, utilizando diversas técnicas. (Herndndez et al., 2014).

Para las 3 variables dependientes (reclamos por producto con deformacion, reclamos de
productos con dureza superior, reclamos por baja espuma), la validez del instrumento fue
brindada por la empresa Blend S.A.C, por fuentes e informacion histérica que forma parte
de los archivos de la empresa.

3.4 Procedimientos para la recoleccion de datos

La recopilacion de datos se elabor6 de la siguiente manera:

ler paso: Se solicitd el permiso de la gerencia general para tener la informacion de los
reclamos de productos no conforme por deformaciones, mayor dureza y baja espuma. La
informacidn es entregada por el area de Calidad, ya que cuentan con informacion en la
base de datos de lo solicitado.

2do paso: Se programd visitas con los clientes que tiene mayor frecuencia de incidentes
de reclamos para corroborar el estado del producto no conforme.

3er paso: Se comprobo la frecuencia de los reclamos de productos no conforme en el
registro de reclamos dispuestos por el area de calidad.

4to paso: Se solicitd la informacién sobre los reclamos de producto no conforme de
lavavajilla en pasta por deformaciones, mayor dureza y baja espuma que se registra de
manera semanal.

3.4.1 Descripcion de procedimientos de analisis de datos

La informacion de los datos que obtenemos por medio del analisis documental, los datos
se procesaron utilizando el software Microsoft Excel y IBM SPSS Statistics para realizar
un analisis estadistico. Esto indica que debe incluir la prueba de normalidad de los datos
obtenidos, segin sea el caso del analisis estadistico, se determinaron los estadisticos

inferenciales para contrastar las hipotesis establecidas.
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En la tabla 4 se visualiza la descripcidn del procesamiento de analisis de datos por cada

variable dependiente.

Tabla 4

Descripcion del procesamiento de analisis de datos.

Descripcion de Procesamiento de anélisis de datos.

Variable . Escala de Estadisticos Anélisis
: Indicador "y L . ;
Dependiente medicion descriptivos inferencial
Reclamos por Tendencia
productos con Central (media,
Reclamos de deformaciones= mediana),

Escala de . - .
productos con | Numero de reclamos raz6n dispersion Wilcoxon
deformaciones | de los productos con (Variacion y

deformaciones/ desviacion
namero de reclamos estandar)
Reclamos por Tendencia
productos con dureza Central (media,
Reclamos de | superior= Numero de Escala de mediana), T student
productos con reclamos de . dispersion (muestra
: razén L ;
dureza superior | productos con dureza (Variaciony | dependiente)
superior/ nimero de desviacion
reclamos estandar)
Reclamos por Tendencia
productos con baja Central (media,

Reclamos de | espuma= Numero de Escala de mediana), T student
productos con reclamos de . dispersion (muestra
. : razon L ;
baja espuma productos con baja (Variaciony | dependiente)

espuma/ nimero de desviacion
reclamos estandar)

Nota. Elaboracion propia
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y RESULTADO DE ANALISIS

4.1 Presentacion de Resultados

4.1.1 Generalidades

- Presentacion de la empresa

La empresa en la cual se realizo la investigacion tiene como denominacion social de
Blend SAC con RUC 20304819414, se dedica al rubro de Empresas Manufactureras con
CIIU: 24245, con mas de 25 afios en el mercado peruano, que se encuentra ubicada en el
distrito de Chorrillos - Lima, es lider de productos en el Per( encargada de fabricar
productos para la limpieza del hogar y cuidado personal como son limpiadores, limpia
vidrios, saca grasa, detergente liquido, detergente en polvo, lejia, quitamanchas,
lavavajillas liquida, lavavajilla en pasta, jabones liquidos, limpia lentes, desinfectantes,
suavizantes entre otros. La empresa cuenta con su propia marca llamada Xpert y brinda
servicios a grandes empresas del mercado como es Tottus, Sodimac, Maestro, Cencosud,
Aro, Merkat y entre otros.

En la Tabla 5 se muestran algunos productos de limpieza fabricados por la empresa Blend
SAC.

Tabla s

Productos fabricados por la empresa.

Lavavajilla en pasta Especificaciones | Detergente en polvo | Especificaciones

Tipo: Tipo: Detergente
Lavavajilla Formato: Saco
Formato: Pote de 14 kg
1.2kg Marca: Xpert
Marco: Aro

Limpiador antibacterial
Aromatizado

Especificaciones

Especificaciones

Tipo: Limpiador
Formato: Bidon
x5L
Marco: Aro

Tipo:
Lavavajilla
Formato: Fco
x500ml
Marca: Precio
uno

Nota. Elaboracion Propia.
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Misién

Es desarrollar, producir y distribuir productos de limpieza de calidad, brindando por el
bienestar de los colaboradores y promoviendo la eficiencia de la mejora continua en la
gestion de calidad.

Vision

Ser una de las empresas mas reconocidas, logrando posicion en el mercado nacional, por
sus productos de calidad a los clientes cumpliendo con sus expectativas.

Valores

Sus valores son la innovacion, excelencia, calidad, trabajo en equipo, liderazgo,
eficiencia, responsabilidad, respeto, confianza, empatia, servicio al cliente y
responsabilidad social.

El equipo del Area de Produccion en Blend S.A.C est4 formado por 01 jefe encargado de
Produccién, 01 Supervisor de Planta y 01 Asistente del area, siendo realizada la
produccion por 07 Operarios.

En la figura 20 se muestra el organigrama de Blend S.A.C, que se encuentra dividido en

5 drganos de linea y subdividido con areas agregadas, las cuales dependen de cada 6rgano.

Figura 20
Organigrama de Blend S.A.C
GERENGIA GENERAL
AREA DE AREADE AREADE AREA DE RRHH AREA DE VENTAS
OPERACIONES LOGKTICA ADMINISTRACION
Y FINANZAS

| COMPRAS I
CALIDAD | PRODUCCION | ASISTENCIA | SELECCION |

SOCIAL
ASISTENTE

JEFE
DEPRODUCCION I FACTURACION

| | TESORERIA | | conmuon |
SUPERVISOR DE

PLANTA [ VENTAS | ATENCION

I AL CLIENTE

QPERARIO

Nota. Elaboracion Propia.
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Diagndstico y situacion actual.

En la empresa durante la jornada laboral, se produce un promedio de 1845 potes de
lavavajillas aproximadamente diarias que se comercializan en los principales
supermercados como Aro, Tottus, etc. También se reparte a grandes distribuidores con
marca propia llamada Xpert que se encuentran dentro de la region Lima y en distintas
provincias del Perl. Ante la fuerte demanda del mercado, la empresa Blend SAC hace
todo lo posible para poder atender a todos los clientes, pero genera mermas con un
promedio del 14.24% semanal por una produccion acelerada.

La cantidad promedio de lavavajillas generadas por semana es 15901 potes de lavavajillas

en pasta.
indice de lavavajillas devueltas por defectos: 14.24% - 2265
indice de lavavajillas en buen estado: 85.76% - 13636

En la tabla 6, se describe la participacion que tiene los reclamos de las lavavajillas en

pasta por la no conformidad.

Tabla 6
Reclamos por producto no conforme de lavavajilla
Nivel Reclamos semanales 2265 100%
1 Lavavajilla con deformacion por mala 900 39.74%
manipulacion.
2 Lavavajilla con dureza superior. 750 33.11%
3 Lavavajilla con baja espuma. 615 27.15%

Nota. Elaboracion Propia

A continuacion, en la figura 21 se presenta el flujograma del proceso de lavavajilla en

pasta actual sobre el cual se realiza el estudio.
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Figura 21

Flujograma del proceso de la produccién del producto antes de su mejoramiento.
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Nota. Elaboracion propia.
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4.1.2 Objetivo Especifico 1:

Aplicar el layout en la linea de lavavajilla para reducir los reclamos de los productos no
conformes por deformaciones

Situacion Antes (Pre-Test)

Se evidenci6 que la empresa Blend S.A.C esta presentando problemas con deformaciones
en el producto de lavavajillas en pasta, generando reclamos por parte de los clientes, las
causas del problema se encontraban en el proceso de envasado y acondicionado, ya que,
el operario realizaba el traslado del producto de la faja transportadora hacia la balanza y
a las respectivas mesas de apoyo con una inadecuada presion, sin tener en cuenta que la
solucidn es pastosa y trabajada en temperatura media.

La empresa contaba con una mala distribucion del area de trabajo, las mesas se
encontraban con una inadecuada de distancia por ende el operario tenia que acelerar el
proceso fisicamente por la produccién acelerada.

En la figura 22 se observa las lavavajillas con deformacion.

Figura 22

Lavavajillas en pasta con deformacion.

Nota. Elaboracion propia

Muestra Antes

Variable Dependiente: Reclamos de producto por deformaciones

En la tabla 7, se muestra los datos recopilados en las 7 semanas para la obtencion de la
muestra pre-test, asi los porcentajes obtenidos por lavavajillas con deformaciones sobre
el total de reclamos puestos por los clientes.
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Tabla 7
Datos Pre-Test del Objetivo 1

Semana Cantidad de Cantidad de Muestra Pre- Test (% de
pedidos devoluciones por reclamos de deformacién)
deformaciones
SEMANA 1 14772 773 5.23%
SEMANA 2 12012 769 6.04 %
SEMANA 3 18582 900 4.84%
SEMANA 4 15090 789 5.23%
SEMANA 5 16008 820 5.12%
SEMANA 6 17568 870 4.95%
SEMANA 7 1780 854 4.94%

Nota. Reporte de Reclamos — Calidad

Aplicacion de la Teoria (Variable Independiente)
Para la aplicacion de la herramienta propuesta respecto a la implementacion del Layout

se desarroll6 de acuerdo a los pasos conforme se muestra en la figura 23.

Figura 23

Pasos para la aplicacion de la Teoria de la Variable 01

Paso 1: Paso 2:

Planificacion Implementacion

Nota. Elaboracion propia

Paso 1: Planificacion

Como parte de la planificacién a realizar se observé que los operarios no contaban con
una manipulacién adecuada del producto al llevar la lavavajilla en pasta desde la faja
transportadora a la balanza y las respectivas mesas de apoyo.

Se contaba con una mala distribucion del area en donde se llevaba a cabo el proceso
teniendo como resultado la deformacion del producto.

En la figura 24 y 25, se muestra a los operarios realizando el proceso de envasado.
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Figura 24
Operario realizando el proceso de envasado y armado de cajas.

Nota. Elaboracion Propia.

Figura 25
Operario ejerciendo mayor presién en el encajado.

Nota: Elaboracién Propia

En la tabla 8 se muestra los miembros del grupo participativo con los cuales se realizé
una reunién para realizar la recolecta de informacion de la distribucién correcta de los
puestos de trabajo. Dando el visto bueno para redisefiar el layout del area, disminuyendo
el mal manejo del producto de los operarios evitando las deformaciones.
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Tabla 8
Miembros del grupo participativo.

Nombre Cargo
Ing. Mario Vilca. Jefe de Produccion.
Ing. Gustavo Balarezo Inuma. Jefe de aseguramiento de calidad.
Manuel Alvarado. Supervisor de aseguramiento de la calidad.
Alex Obeso. Inspector de aseguramiento de la calidad

Nota. Elaboracion propia.

En la tabla 9 se da a conocer el cronograma de entrenamiento y capacitacion que se
realizaron, con la finalidad de que los operarios obtengan un mayor conocimiento del
nuevo disefio y trabajen de una manera eficiente en la linea de lavavajilla en pasta,

logrando los objetivos de la empresa.

Tabla 9
Cronograma de entrenamiento y capacitacion

CRONOGRAMA DE ENTRENAMIENTO Y |Codigo:
B Ie nd CAPACITACION
Version: 1
Objetivo
Buscar el conocimiento del proceso de produccion y buena manipulacion del producto de
lavavajilla en pasta
ABRIL | MAYO [JUNIO

NOMBRE DE CAPACITACION Semanas DIRIGIDO A
1/2)3|4[1]2)3(4 1

Conceptos basicos de la
produccion de lavavajillas en

Calidad de producto

Uso de maquina y herramientas

Atodo el
Capacitacion de una correcta personal de
manipulacion del producto produccion

Capacitacion de correcta cantidad
de cajas en los pallets

Capacitacion y entrenamiento de
los operarios en linea

Nota. Elaboracion propia

Posterior a la identificacion del procedimiento de trabajo, se da inicio al desarrollo del
layout, iniciando con la identificacion del estudio del proceso, disefiar el layout,
desarrollar la toma de datos de las distancias que desarrolla el operario y el producto en

el proceso de produccion y la capacitacion correspondiente.
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Paso 2: Aplicacion
La implementacion del Layout se desarroll6 segun las siguientes fases, conforme se

muestra en la figura 26.

Figura 26
Pasos para realizar el layout.

Paso 1:
Compromiso

Paso 2: Paso 3:
Estudio de

proceso.

Paso 4:
Capacitacioén.

Elaboracion
de layout

de alta
direccion.

Nota: Elaboracion Propia.

Para llevar a cabo la implementacion del layout, se inicié con la aprobacion de la alta
gerencia que nos brindd, compromiso y respaldo para poder llevar con éxito los nuevos

cambios. Con el compromiso de la alta direccion como se muestra en la figura 27.

Figura 27

Acta de compromiso para la aplicacion del Layout en la empresa Blend S.A.C.

B Ien I ACTA DE COMPROMISO DE LA IMPLEMENTACION DE LA
GESTION DE PROCESOS

uctos de limpieza pa

Quien suscribe, Juan Alberto Kuoman Jimenez, en mi calidad de Gerente General de
la EMPRESA BLEND S.A.C, manifiesto mi compromiso y respaldo a la implementacion
de Gestion de Procesos.

Para dicho fin, expreso mi compromiso en los siguientes aspectos:

1. Implementar el Sistema de Gestion de Procesos en la empresa BLEND S.A.C en
el area de produccion del producto: Lavavaijilla en pasta.

2. Los Procesos de implementar seran los siguientes: Redisefioc Layout, AMEF y
Manual de procedimientos

3. Proporcionar, cuando se requiera, la informacion relacionada a la Gestion de
Procesos, gue se encuentre bajo mi alcance, asegurando su integridad y
oportunidad.

4. Implementar, dentro de los plazos establecidos, las medidas de remediacién que
permitan superar las deficiencias de la elaboracion de la lavavajilla en pasta siendo
identificadas en las actividades bajo mi alcance.

Asimismo, dejo constancia que he recibido una capacitacion y sensibilizacion en temas
de Gestion de Procesos, en ese sentido, reconozco la importancia del desarrollo,
implementacion, y mantenimiento de la Gestion de Procesos en la empresa BLEND
S.A.C para contribuir con el logro de los objetivos de la empresa.

Firmo en sefial de conformidad en la ciudad de Lima, el 01 de Abril del 2023.

D

Juan Alberto Kuoman Jimenez
Gerente General
Blend SAC

Nota. Elaboracion Propia.
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Estudio del proceso

En la visita a planta se realiz6 un recorrido por el area de produccion de lavavajilla se
observo el desorden y desperdicios en el area, se consultd al operario encargado si los
trabajadores estaban teniendo un bajo desempefio por los problemas que se presentaba, la
respuesta fue positiva. Por ello se procedi6 a tomar las medidas correspondientes del
proceso que recorre la lavavajilla en pasta desde su inicio hasta su fin (producto
terminado), esto nos indica las veces de desplazamiento de los operarios y de la lavavajilla
en pasta. A continuacion, en la Figura 28 se muestra el disefio actual de la linea de

lavavajilla en pasta.

Figura 28
Layout antes del redisefio del area de produccion de lavavajillas en pasta.
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Nota. Elaboracion propia.

En la tabla 10 y 11 se muestra el resumen de desplazamiento de las lavavajillas en pasta
y el desplazamiento del operario que realiza en el area de produccion al momento de la
elaboracion del producto.

Tabla 10
Resumen de desplazamiento del producto en la linea de lavavajilla en pasta antes del
redisefio.

Traslado Distancia

1-2 4.2m

2-3 2.9m

3-4 2.2m

4-5 2.2m

Nota. Elaboracion Propia.
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Tabla 11
Resumen de desplazamiento del operario en la linea de lavavajilla en pasta antes del

redisefio.
Traslado - Operario Recorrido
Operario 1 Puesto fijo
Operario 2 Faja Transportadora a Balanza
Operario 3 Balanza a Mesa de Apoyo
Operario 4 Puesto Fijo
Operario 5 Mesa de apoyo a armado de Pallet

Nota. Elaboracion Propia.

Elaboracion del Layout

Con los datos mencionados anteriormente y con la ayuda de la visita al area de produccion
se realizo el redisefio del layout, donde se observa que se redujeron las distancias para un
mejor proceso Y retiraron los desperdicios para que una mayor seguridad del producto,
ademas se aumentd mesas de acero inoxidable para realizar el tapado y encajado de las
lavavajillas en pasta, ya que eran realizados en el mismo ambiente.

A continuacién, en la figura 29 se realiz6 el layout después del redisefio del area de

produccién en la empresa.

Figura 29
Layout después del redisefio del area de produccién de lavavajillas en pasta.
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Nota. Elaboracion propia.
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En latabla 12 y 13 se muestra el resumen del desplazamiento que realiza la lavavajilla en

pasta y el operario en el area de produccion luego de la implementacién del Layout.

Tabla 12
Resumen de desplazamiento del producto en la linea de lavavajilla en pasta después del
redisefio.
Traslado Distancia

1-2 2.2m

2-3 19m

3-4 1.5m

4-5 1.5m

5-6 2.3 m

6-7 2.2m

Nota. Elaboracion Propia.

Tabla 13
Resumen de desplazamiento del operario en la linea de lavavajilla en pasta después del
redisefio.
Traslado - Operario Recorrido
Operario 1 Puesto fijo.
Operario 2 Faja  transportadora  a
Balanza.
Balanza a mesa a cantidad
conforme.
Operario 3 Mesa de cantidad conforme
a mesa de tapado.
Operario 4 Mesa de tapado a mesa de
encajado.
Operario 5 Mesa de encajado a armado
de pallet.

Nota. Elaboracion Propia.

Se realiz6 el respectivo flujograma de actividades para que los operarios conozcan el

proceso detallado (Ver figura 30)
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Figura 30

Flujograma del proceso de la produccién del producto después de la implementacion.
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Capacitacion

Se realizd la capacitacion y el entrenamiento a los operarios correspondiente para lograr
un mejor manejo del producto, tener un conocimiento del proceso y un mejor
desplazamiento en el area con el fin de acelerar los procesos, con su respectivo final
evitando las deformaciones del producto. En la figura 31 y 32, se observa la capacitacion

y la aplicacién de conocimiento que realizo el personal.

Figura 31
Operario recibiendo capacitacion

=2 T—

Nota. Elaboracién Propia

Figura 32

Operario aplicando el conocimiento de capacitacion

Nota. Elaboracién Propia

Paso 3: Mejora
En la Figura 33 se muestra una comparativa de como estaba antes de la implementacion,

la distribucion del producto terminado y el desplazamiento de los operarios y como se
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encuentra actualmente una vez realizada la implementacion del layout en la linea de

lavavajilla.

Figura 33
Comparativa del antes y después del layout.
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Nota. Elaboracion propia

Situacion Después (Post-Test)

Luego de aplicar el layout, se notdé una mejora en la manipulacién de los lavavajillas en
pasta minimizando los errores de deformacién, mejorando la eficiencia y disminuyendo
el tiempo del recorrido que realiza el operario con el producto por la reduccion de
distancia entre los puntos de recorrido, ademas de contribuir con la seguridad laboral al
minimizar riesgos y proporcionar un entorno de trabajo mas seguro.

Posteriormente a la implementacién se notd los resultados con una disminucion
significativa de los productos no conformes por deformaciones, la muestra Pre-Test con
una media de 5.25 %, posterior a la implementacion se obtuvo una media Post Test de

2.81 % de productos no conformes a la semana, como se muestra en la figura 34.
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Figura 34

Grafico de los Datos de la Implementacion del objetivo 1.
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Datos Post-Test

Variable dependiente: Reclamos de productos con deformaciones.

Se muestran los datos recopilados en situacién Post mejora del Layout, los nuevos

porcentajes del total de reclamos que recibe la empresa por la lavavajilla en pasta

presentados por reclamos por deformaciones sobre el total de reclamos presentados por
clientes posterior a la implementacion (abril y junio del 2023 respectivamente).

En la tabla 14, se muestra los datos post test del objetivo 1.

Tabla 14

Datos Post Test del Objetivo 1

Semana | Produccion | Cantidad de devoluciones | Muestra Post-test (% de
(Unidad) | por deformacién (Unidad) | reclamos por deformacion)

Semana 17 | 14623 488 3.34

Semana 18 | 11901 454 3.81

Semana 19 | 16323 482 2.95

Semana 20 13277 518 3.9
Semana2l | 17105 488 2.85
Semana22 | 16627 467 2.81

Semana 23 16880 504 2.99

Nota. Fuente: Reporte de reclamos — Calidad Blend S.A.C.
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4.1.3 Objetivo especifico 2

Implementar el AMEF en la linea de lavavajilla para reducir los reclamos de los productos
no conformes por dureza superior

Situacion Antes (Pre-Test)

La empresa Blend S.A.C registra problemas de dureza superior en el producto de
lavavajillas en pasta, generando reclamos y desconfianza al momento de adquirir el
producto, la causa de la dureza superior en la lavavajilla en pasta se debia al inadecuado
control de medida de agua al realizar la mezcla de los insumos, utilizando un balde para
su medicién en vez de una herramienta adecuada, también se observo que en el proceso
del envasado se realizdé un mal tapado del producto ocasionando la dureza superior del
producto por la exposicién prolongada del producto en el aire haciendo que se solidifique
gue una manera incorrecta de lo esperado.

La mala medicion del agua usada en la mezcla de insumos y el mal envasado del producto
ocasiona que el producto fabricado pueda sufrir problemas con la dureza superior del

producto que ofrece ante los clientes (Ver Figura 35).

Figura 35

Lavavajilla en pasta con dureza superior.

Nota. Elaboracion: Propia.

Muestra Antes

Variable Dependiente: reclamos de producto con dureza superior

En la tabla 15, se muestra los datos de las devoluciones por lavavajilla en pasta con dureza
superior durante 7 semanas de las cuales se recopilaron los datos para la obtencién del
pre-test
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Tabla 15
Datos Pre-Test del Objetivo 2

Semana Produccion Cantidad de Muestra Pre-Test (%
(Unidad) devoluciones por dureza | reclamos por dureza
superior (Unidad) superior)
Semana 1 14772 748 5,06
Semana 2 12012 600 5,00
Semana 3 18582 750 4,04
Semana 4 15090 724 4,80
Semana 5 16008 731 4,57
Semana 6 17568 745 4,24
Semana 7 17280 700 4,05

Nota. Reporte de Reclamos — Calidad

Aplicacion de la teoria en el objetivo especifico 2
Para la implementacion del AMEF, se desarroll6 en la siguiente secuencia como se

visualiza en la figura 36.

Figura 36

Pasos para la aplicacion de la Teoria de la Variable 02

Paso 1: Paso 2:

Planificacion Implementacion

Nota. Elaboracion propia

Paso 1: Planificacion

Para llevar a cabo la planificacion del AMEF, se inici6 con la recopilacion de datos para
estar relacionados de todo el proceso. Se utilizo el tipo de AMEF de procesos para evaluar
los productos existentes, la informacion para la elaboracion de proceso del mezclado de
los insumos y envasado del producto final.

Ademas, se evidencié que el personal no estaba calificado para la preparacion de la
mezcla de los insumos, haciendo el uso de un balde sin medidas adecuadas como
herramienta de medicion.

En la tabla 16, se visualiza los insumos para la elaboracién de la mezcla de la lavavajilla

en pasta, que no se considera una formulacion quimica ni fisica:
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Tabla 16
Insumos generales para la mezcla de la lavavajilla en pasta.

Tensoactivo

Neutralizante

Espesante

Abrasivo

Anticorrosivo

Aditivo contra dureza del agua

Perfume

Color

Solvente

Nota. Area de produccion

Se realiz0 la eleccion de los operarios de diversas areas con conocimientos y experiencia
en el proceso para formar el equipo encargado para llevar a cabo el AMEF con
efectividad. Para ello se asegurd que el equipo formado tenga acceso a las herramientas
necesarias como son las especificaciones técnicas, datos de los reclamos por la lavavajilla
por dureza superior y experiencia al proceso de la produccién de la lavavajilla en pasta.
En la tabla 17, se nombra a los miembros para el equipo encargado de llevar a cabo el
AMEF.

Tabla 17
Equipo especializado para el AMEF.

Nombre Cargo
Ing. Mario Vilca Jefe de Produccion
Manuel Simbala Jefe de compras

Ing. Gustavo Balarezo Inuma | Jefe de Aseguramiento de calidad

Walter Espinoza Jefe de Mantenimiento
Manuel Alvarado Supervisor de Aseguramiento de calidad
Alex Obeso Inspector de Aseguramiento de calidad

Nota: Elaboracion propia.
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En la tabla 18, se muestra el cronograma de las reuniones que se llevaran a cabo, con el

tema correspondiente y semana para realizar la implementacion del AMEF.

Tabla 18
Cronograma de reuniones — AMEF
I CRONOGRAMA DE REUNIONES CON EL EQUIPO
en ENCARGADO PARA LLEVAR A CABO EL AMEF
ABRIL MAYO [sunio
REUNIONES Semanas

1 2 3 4 1 2 3 4 1

Introduccién al proceso de elaboracién de
lavavajilla en pasta

Definiciéon de los objetivos del AMEF para la
produccion de lavavajilla en pasta.
Identificacion de los posibles modos de falla
en el proceso de elaboracion.

Evaluacion de la severidad de los efectos de
falla identificados.

Andlisis de la probabilidad de ocurrencia de
cada modo de falla.

Discusioén sobre los riesgos mas criticos en la
produccion de lavavajilla en pasta.

Revision del progreso en la implementacion de
las acciones correctivas y preventivas.
Reuvision final del proceso de AMEF y sus
resultados.

Nota: Elaboracion propia

Paso 2: Implementacion.
Para la implementacién del AMEF se realizaron las siguientes fases que se muestra en la
figura 37.

Figura 37
Pasos para la implementacion del AMEF

Paso 1: Paso 2:
Determinar el Determinar Paso 3:
objetivo y los modos de Evaluar Fallos.
alcance. fallos.

Paso 5: Paso 4:
Implementaci Priorizar los
on y uso. fallos.

Nota. Elaboracion propia

Determinar el objetivo y el alcance del estudio
Con el acompariamiento del supervisor de planta se observo los procesos de produccion

de la lavavajilla en pasta, lo cual se tomd en cuenta para definir el proceso que se iba a
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realizar, el cual seria el proceso de mezclado ya que, se detectaron varias fallas en el
momento de la elaboracion, se solicitaron toda informacion al &rea de produccion para
que se nos facilitara conocer todo el flujo de trabajo.

Determinar los modos de fallo

En el segundo paso se determinaron las fallas en el proceso de lavavajilla en pasta:

- Mediciones Incorrectas del Agua: En este paso se observo que el preparador que es el
encargado de elaborar el producto antes de ser envasado no tenia una medicion exacta del
agua por ende agregaba el agua segun su conocimiento

- Uso de Herramientas inadecuadas para la medicion: Para la elaboracion del producto, el
preparador agregaba agua que era abastecida en baldes que no tenian ninguna referencia
0 marca de la cantidad que se calculaba.

- Sobretiempo de mezclado de la Pasta: El preparador no tenia definidos los tiempos para
cada insumo a agregar y como consecuencia se podria originar que el producto por ser
pastoso se secara en el tanque de preparacion.

Evaluar los fallos

Se evaluaron los fallos con el equipo, tomando en cuenta los cuadros de criterios de
severidad, ocurrencia y deteccion siendo que el valor nimero 1 el que no afecta en el
proceso y el numero 10 es el valor mas alto con el significado que nos indica riesgo para
el proceso. De acuerdo con los pasos establecidos se procedio a realizar la tabla AMEF,

considerando los criterios que se muestran en las tablas 19, 20, 21:

Tabla 19
Criterios de Severidad
Calificacion Efecto Criterio de Severidad
1 Ninguno Ningun Efecto
2 Muy pequefio El defecto solo lo notara un cliente experto
3 Pequeriio El defecto solo lo notara un cliente promedio
4 Muy bajo Defecto percibido por la mayor parte de los
clientes
5 Bajo Cliente experimenta alguna insatisfaccion
6 Moderado Clientes experimentan incomodidad
7 Alto Cliente insatisfecho
8 Muy alto Cliente muy insatisfecho
9 Critico: Peligro La falla ocurrira con aviso
con aviso
10 Critico: Peligro La falla ocurrira sin aviso
sin aviso

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 20
Criterios de Ocurrencia

e o . . Cpk(Indice de
Calificacion Efecto Criterio de Severidad Frecuencia .
capacidad real)
1 Remota Lafalla es imposible <1en 1,500,000 >1,67
2 Bai Las fallas son minimas y estan en <len 150,000 1,5
aja . Lo
conjunto con procesos similares
3 y P <1en 15,000 1,33
4 . <1len 2,000 1,17
Las fallas son muy pocas, son ocasionales
5 Moderada . L 1 en 4000 1
y estan asociadas a procesos similares
6 len80 0,83
7 Alto Procesos casi parecidos han presentado len60 1,17
8 fallas len20 1,33
) . len3 1,5
Muy Alto Lafalla del proceso es casi inevitable -
10 len2 0,33
Nota. Elaboracion propia
Tabla 21
Criterios de Deteccion
Calificacion| Criterios de Deteccion Oportunidad de deteccion Criterio
Es casi seguro que el control es capaz
1 Casi seguro Proceso a prueba de errores de detectaro preveenir lacausadel
modo de falla
Muy alta la probabilidad de que el
3 Muy alta Deteccion de erroresy prevencion control de proceso es capaz de
de problemas detectar o prevengala causa
potencial de falla
H babilidad moderada d
Deteccion de problemasen la Ay una probabilidad moderada de
3 Moderado que el control de proceso es capaz de
fuente .
detectar la causa potencial de lafalla
Hay una probabhilidad muy moderada
2 Altamente moderado Deteccion de problemas despues |de que el control de proceso.es capaz,
del proceso de detectar la causa potencial de la
falla
Deteccion de problemasen Ia Hay una probabilidad moderada de
5 Moderado fuente que el control de proceso es capaz de
detectar la causa potencial de la falla
Hay una probabilidad baja de que el
5 Baia Deteccion de problemas despues control de proceso es capaz de
| del proceso detectar o prevenga lacausa
potencial de lafalla
Hay una probabilidad muy baja de
. Deteccion de problemasen la  |que el control de proceso es capaz de
7 Muy baja
fuente detectar o prevengala causa
potencial de lafalla
. Hay una probabilidad remotade que
8 Remota Deteccion de problemas despues el control de proceso detecte la
del proceso .
causa potencial de falla
H babilidad tad
Es probable que no se detecte en Y LN probabilidad muy remotade
9 Muy remota i que el control de proceso detecte la
ningunaetapa del proceso .
causa potencial de falla
No hay controlesen el proceso que
10 Casi imposible Sinoportunidad de deteccion detecte o prevenga causa potencial
de falla

Nota. Elaboracion propia.
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Priorizar los fallos
Se obtuvo la respuesta del RPN (Numero Prioritario de Riesgo), clasificando los fallos
mas altos, medios, menos y bajo riesgo que tenia la produccion de lavavajillas en pasta.

En la tabla 22, se muestra la tabla para medir el nimero de nivel prioritario de riesgos.

Tabla 22

Numero de nivel prioritario de riesgos.

ATRIBUTO DE PRIORIDAD| NIVELRPN | COLOR CODIGO DECOLOR
RIESGO DE FALLAALTO | 500-1000 ROJO
RIESGO DE FALLAMEDIO| 125499 | AMARILLO

RIESGODEFALLABAJO |  1-124 VERDE _

Nota. Elaboracion Propia

Implementacién y Uso

En este paso se identificaron los procesos que se iban a analizar, modo potencial de falla,
efecto potencial de la falla y la causa potencial de la falla para conocer el nimero RPN
(NUmero Prioritario de Riesgo) y saber cuél de los problemas nos indica que es méas
riesgoso.

En la tabla 23, se muestra el cuadro AMEF antes de la mejora, con las fallas encontradas

en la produccién del producto que causa la no conformidad.
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Tabla 23

Cuadro AMEF antes de la mejora.
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Nota. Elaboracion propia.
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PASO 3: MEJORA

Se detectaron tres problemas criticos en el proceso de mezclado segin nuestro cuadro
prioritario de riesgo debido a que el preparador desconoce la cantidad correcta de para la
pasta, no tiene los materiales necesarios, desconoce informacién sobre los tiempos para
su respectiva mezcla, se presentan las soluciones en planta con los cuales se estaria
logrando corregir los problemas mencionados en el cuadro AMEF que tiene como
finalidad evitar la dureza del producto.

En la figura 38, se observa el flujbmetro magnético para medir el agua que se necesita

para realizar la preparacion de la mezcla del lavavajilla en pasta.

Figura 38

Medidor flujometro magnético

Nota. Elaboracion Propia

El flujémetro magnético fue implementado en el tanque de preparacion para que el
preparador conozca exactamente la medida del agua y no este adivinando el peso exacto
que requiere el proceso.

A continuacion, en la tabla 24, se presenta la guia de fabricacion de la lavavajilla en pasta
para que el preparador conozco todos los pasos y tiempos en los cuales cada insumo
deberia ser agregado al tanque de preparacion.
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Tabla 24

Guia de Fabricacion - Lavavajilla en pasta

GUIA DE FABRICACION

PR-FO-08
Version: 02

Pigina 1 de 1

Producto:  LAVAVAJILLA EN PASTA Variedad: LIMON Marca: | PRECIO UNO

NSO /AUT. SANIT NSOH00424-15PE I ToTrTus

Cantidad Lole:

Mtk Fecha:

Realizado por: Supenvisado por:
Cant. Ti

N Procedimiento Agua | ®™P° | parametros de control | Hr. Inic. | Hr. Fin
(Kg) (min.)
Adicionar a la marmita la mitad del agua total.

) Iniciar la agitacion con 20 rpm luego calentar el 110
sistema. Reservar una parte del agua para
proximos procedimientos.

Diluir con agua el NIA126; luego adicionar a la e

2 ¥ F : S = - colorante sin dejar restos
marmita y subir la agitacion a 30 rpm. enel recipiente.

o Pre-mezclar NIF132 + NIC181 hasta su completa
homogenizacién y reservar aparte. B -

v Mantener la agitacion constante a 30 rpm hasta Alcanzada la temp. 35°C
alcanzar 35°C. - = cefrar la valvula del vapor
Bajar la agitacion a 10rpm y adicionar lentamente Martener la temperatura

5 |el NIE139. Luego de la adicion subir la agitacién a - 2 constante (no menor de
30 rpm. 35°C)

Agitar hasta homogenizar

6 Adicionar NIE155 y dejar que se agite hasta 5-10 completamente . Evitar
completar la reaccion. g z que se forme espuma

abundante.
s . i Mantener la temperalura

7 Alelonar NIEOB8S y elevar la agitacion a 35 rpm. ) 1215 | conatins o manords
Abrir la valvula de vapor y calentar el sistema. 45°C)
Adicionar una parte del carbonato de calcio hasta

8 |completa homogenizacién y elevar la agitacién - -
entre 40 - 45 rpm.

Adicionar una parte del agua restante del proceso y

9 : : 20 3-5
dejar agitar.

Adicionar la segunda parte del carbonato de calcio

10 |hasta completa homogenizacion. Elevar la - -
agitacion entre 48 - 50 rpm.

Adicionar la segunda parte del agua restante del Evitar que se formen

11 dei it 40 5 grumos. Manterer la
procesoy dejar agrar. temperatura conslanle

12 |Adicionar la pre-mezcla del paso 3. - 3 (no menor de 40°C)
Adicionar la ultima parte del carbonato de calcio

13 |hasta completa homogenizacion. Elevar la - -
agitacion entre 50 - 55 rpm.

Adicionar la ultima parte del agua restante del

14 v 9 40 |s8-12
proceso y dejar agitar.

15 Adicionar el silicato de sodio y elevar la agitacién a 3
60 rpm. -

16 |Bajar la velocidad de agitacién a 40 rpm - -

o Detener la agitacion y tomar la muestra para su
control de calidad. B B

18 |Descargar el producto al tanque de almacenamiento = —

Tiempo Total empleado

OBSRVACIONES:

Nota. Elaboracion Propia.
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Seguidamente también se realizo la implementacion de un Termohigrémetro con la finalidad
de tener un monitoreo constante de la temperatura y humedad del almacén de producto

terminado.

Figura 39

Termohigrometro.

I-38-9

. T

!

|-38-8

T

Nota. Elaboracion Propia.

En la tabla 25, podemos observar la mejora del AMEF, con respecto a las acciones que
se tomaron como es el colocar un medidor automatico al tanque de preparacion,
clasificando los materiales que se requiere para la produccion, realizar una herramienta
de medicion adecuada para el agua, generar una guia de fabricacion como se mostré en

la tabla 24 anteriormente mostrada y capacitar a las personas.

75



Tabla 25

Cuadro AMEF después de la mejora

Mo se consideran |as

Lavavgillaen pasta

Solucion con exceso

Personal no calificado

Qourrenda

Empresa

BLEND $.A.C

Colocar medidor|

automatico en

Qourrenda

Jefe Mantenimiento /

almacenamiento

&, g

1o

medicione scorrectas del agua . MINGUNO MINGUNO lerode abril al 3de 2 144
de agua para la preparacion el tanque de )
paralapasta ) Junio
Qe NS on
Control de calidad
Jefe de Almacen de
Contarminacion de la Resh?uosde aotros 7 NINGLNO LﬂelaII:aur'-a Clasificacion de MP/ 1¢ 0 de Abril al 3 s 192
mezcla insumos ap ion/de saprobal materiales )
. de Junio
donde lamezcla
Uso de herramientas -
. inade cuadasparalamedicion Redlizarla
Dureza de |alavavsiilla ) comprade una
1 Procesode Mezclad enpastaenla Medicion Incorrecta Uso de balde sin 8 NINGUND NINGUNO hermamienta Jefe de Compras/ lero 3 168
preparacion del Agua medida medidors de Abril 3l 3de Junio
ade cuada
sobretiempo de mezcladode fa Preparacion de |a Durezade lapastaen Generacion de |Analista de Innovacion
st pastacon tiempo el tanque de 9 NINGUNO NINGUNO 441 | wunaGuiade |y Desamollof lero de 2
P inapropiado preparacion Frabriacion Abril &l 3 de Junio
- - Jefe de
Exposicion Personal no calificado
mlonp adoal aire ara el envasado 7 NINGUN O NINGUNO 315 [acitacion al persy Aseguramientode la 3
Operarios conpoco | Tapado incorrecto del producto P g P calidad/ lero de Abril
conadimiento para final Control de calidad Implementacion| Analistade proceso/
2 Procesode Envasad Contaminacion del Contacto con
realizarel ervasado del e ) 6| MINGUNO  |hace unarevisionfinal 324 | de un diagrama| lerode Abril al 3 de 2
producto impurezas o residuos ) o )
producto aleatoria alos pallets de actividade s Jurio
Pote i | Ri ini
Pate inapropiado ote incorrecto par Perdida de humedad | 6 OOl % NINGUNO esgominime, 6
mantenerlas Calidadrealiza no se toma S—
porun e de
% de humedad
, o Condicionesincomectasde | Durezaa corto plazo o sistemade | Aseguramientode la
4 | Almacenarients prtaminacion del produd temperatura de tiempo disminuido porel | 8 MINGUNQ NINGUNO 392 o de | calidad/ 1ero de Abril 2

Nota. Elaboracién propia.
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Una vez obteniendo el calculo de los valores en el Namero Prioritario de Riesgo (RPN),
se dispuso de un procedimiento para evaluar cdmo se mejoro la cantidad de productos no
conforme por dureza superior de lavavajilla en pasta.

El método propuesto fue la sumatoria de los nUmeros del RPN de los datos del pre - test
y post - test de aplicar las acciones correctivas, los resultados fueron los siguientes:

RPN - Pre-Test = 3320

RPN — Post-Test = 1020

El namero prioritario de riesgo antes de implementar el AMEF tuvo un resultado de
33320, una vez realizado la implementacion, el nimero prioritario bajo consideradamente
a 1020 siendo aceptable.

Situacion Después (Post-Test)

Mediante la implementacion del AMEF, se contribuyd a reducir los productos no
conformes, disminuyendo las devoluciones y reclamos por parte de los clientes, ya que
se realizo el uso de un flujometro magnético para la medicion del agua en el proceso del
mezclado, reduciendo asimismo la parada de produccion y evitando el retrabajo del
producto elaborado.

Los operarios desarrollaron ciertas habilidades, mejorando el uso de las cantidades
adecuadas, identificando con més facilidad las fallas y la gestion proactiva de riesgos para
mejorar la calidad del producto.

En la figura 40 se observa el cuadro comparativo de los resultados, logrando evidenciar
una disminucion significativa de los productos no conformes por dureza superior a
comparacion de la muestra Pre-Test con una media de 4.54%, posterior a la
implementacién se obtuvo una media Post Test de 2.59% de los productos con dureza

superior /semanal.
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Figura 40

Grafico de los Datos de la Implementacion del objetivo 2

Datos de la implementacion: Objetivos 2

e 10%
>06% < 00% 4.80%, .,
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4.05% 2.79%
3.00%

6 56% \/\/\/<)
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1.00% Muestra Post-Test
N Promedio: 2.59%
0.00%
— o~ (2] < 72} o ~ e} a o — o~ (2] < ~ (=} 2] o - o~ oM
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Datos Pre-Test Implementacion Datos Post test

Nota. Elaboracién Propia

Muestra Post

En la tabla 26, se presentan los datos adquiridos en el post-test de las 7 semanas siguientes
a la implementacién, se puede observar los porcentajes de reclamos por dureza superior

que se obtuvieron del total de reclamos presentados posterior a la implementacién (abril
y junio del 2023 respectivamente)

Tabla 26
Datos Post Test del Objetivo 2
Semana | Produccion | Cantidad de devoluciones Porcentaje de
(Unidad) por dureza superior reclamos de dureza
(Unidad) superior (%)
Semana 17 14623 321 2,20%
Semana 18 11901 380 3,19%
Semana 19 16323 382 2,34%
Semana 20 13277 417 3,14%
Semana 21 17105 323 1,89%
Semana 22 16627 464 2,79%
Semana 23 16880 409 2,42%

Nota. Reporte de reclamos — Calidad.
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4.1.40bjetivo especifico 3:

Implementar un Manual de Procedimientos en el proceso de produccién de lavavajilla
para reducir los reclamos de los productos con baja espuma

Situacion Antes (Pre-Test)

La empresa Blend S.A.C presentaba problemas con la baja calidad de los insumos para la
produccion de lavavajillas, generando reclamos por parte de los clientes causando
insatisfaccion y desconfianza. Se determind analizar el procedimiento para la compra de
insumos, para esto se hicieron visitas a planta en diferentes oportunidades que tuvo una
alta demanda de produccién con la finalidad de obtener informacion y antecedentes para
analizar el problema de los reclamos por el producto de mala calidad.

En la visita realizada a la empresa se detectd que no se contaba con un manual establecido
donde se pueda ver el procedimiento de la manera correcta del proceso de compra y las
obligaciones del personal, requisitos para la materia prima y la evidencia de la
conformidad. Este suceso notifica al &rea de compras cualquier incidencia que presenten
los insumos durante la produccién y en ocasiones cuando el producto de lavavajillas en
pasta ya estan fabricados y distribuidos a los clientes, presentando reclamos de los
productos por baja calidad, la primera informacion que envia el &rea de produccion al
area de compra es de la incidencia por los insumos, luego se informa al proveedor a través
de correo electronico o llamadas, sin tener ningun tipo de registro de informacion, este
problema presenta como consecuencia el producto con baja espuma, detectado por los
clientes finales por ende no era beneficioso para la empresa

Para solucionar el problema de reclamos de los clientes por la baja espuma del producto
terminado se opt6 realizar un manual de procedimiento, teniendo una vision clara de la
orden de compra, de los insumos propuestos para la produccion de lavavajilla en pasta,
evitando la baja espuma de los insumos que nos brindan los proveedores y dafios
causados, por no contar con un contrato que detalla las clausulas y garantias que se
requiere en caso el insumo presente problemas de calidad, se corre el riesgo de contar con
productos que no se pueda comercializar, poniendo los productos en remate para pérdida
total del producto.

En la figura 41, se muestra la lavavajilla con baja espuma que provoca que el producto

no realice su funcion correspondiente.
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Figura 41
Lavavajilla en pasta con baja espuma

Nota. Elaboracion propia.

Muestra Antes

Variable Dependiente: Reclamos de producto con baja espuma.

En la siguiente Tabla 27 estan las 7 semanas de las cuales se recopilaron los datos para la
obtencion de la muestra pre-test, se muestra los porcentajes obtenidos por devoluciones
de los lavavajillas en pasta con mala calidad sobre el total de reclamos puestos por los

clientes

Tabla 27
Datos Pre-Test del Objetivo 3

Semana | Produccién | Cantidad de devoluciones | Porcentaje de reclamos
(Unidad) por baja espuma (Unidad) de baja espuma (%)
Semana 1 14772 487 3.30%
Semana 2 12012 450 3.75%
Semana 3 18582 615 3.31%
Semana 4 15090 534 3.54%
Semana 5 16008 553 3.45%
Semana 6 17568 608 3.46%
Semana 7 17280 585 3.39%

Nota. Elaboracion propia

Aplicacién de la teoria en el objetivo especifico 3
Para la aplicacion de un manual de procedimientos, se desarroll6 en la siguiente secuencia

como se visualiza en la figura 42.
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Figura 42
Pasos para la aplicacion de la Teoria de la Variable 03

Paso 1: Paso 2;

Planificacion Implementacion

Nota. Elaboracién propia

Paso 1: Planeamiento

Para la planificacion del manual de procedimientos, se inicid con la definicion de
objetivos que ayudo a definir la forma de cémo se alcanzo el resultado

Definir los Objetivos

La finalidad de un manual de procedimiento es mejorar el proceso de compra de insumos
para la produccion de lavavajillas es poder establecer es tener una mejor vision de una
guia claray sistematica para la orden de compras de insumos de manera eficiente, efectiva
y con una buena calidad.

A continuacion, se presentan algunos objetivos que se quiere lograr con un manual de
procedimiento:

- Un proceso de compra de insumos eficiente, teniendo los recursos de los insumos
requeridos cuando necesite la produccion de lavavajillas en pasta evitando interrupciones
innecesarias.

- Disponer estandares de calidad para los insumos requeridos por los proveedores
trabajando en colaboracidn garantizando el cumplimiento de estos.

- Tener una relacién sélida y beneficiosa mutuamente con los proveedores de los
insumos.

- Reducir las fallas en el proceso de la orden de compra, pedidos incorrectos, demora en
la entrega de los insumos evitando retrabajos.

- Establecer procedimientos para la documentacion adecuada de todas las transacciones
de compra, lo que incluye registros de pedidos, facturas y documentacion de recepcion.
Identificar areas clave:

La implementacion de un manual de procedimientos para perfeccionar la orden de compra
de insumos con la finalidad de lograr una produccion de lavavajillas en pasta de buena
calidad requiere una atencion cuidadosa a diversas areas claves. Se presentan areas claves

que se consider6 para implementar el manual de procedimientos:
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- Evaluacion de proveedores: Implantar criterios claros para evaluar y seleccionar a los
proveedores de insumos, se tiene que considerar la calidad, la confiabilidad, la capacidad
de entrega y el costo.

- Especificaciones de insumos: Se detallan las especificaciones técnicas de los insumos
requeridos para la produccion de lavavajilla en pasta y requisitos especificos.

- Proceso de compra: Se determina un proceso de compra claro que incluya la peticion de
cotizacion, seleccion de los proveedores, la emision de orden de compra y la entrega.

- Control de calidad de insumos: Implementar controles de calidad efectivos para los
insumos a la llegada, lo que puede incluir inspecciones visuales y métodos de evaluacion.
- Planificacion de la produccién: Establecer la orden de compra de insumos, planificando
la produccion para asegurarse de que los insumos estén disponibles cuando se necesiten.
- Comunicacién con proveedores: tener una buena comunicacion con los proveedores
para garantizar una comprension clara de las necesidades de insumos y posibles cambios
en los pedidos.

Formacidn de responsables:

Se realizd la formacidn de un equipo de responsables realizando la eleccion de los
encargados de la orden de compra de los insumos, el recibimiento de los insumos, el
proceso de produccion de la lavavajilla en pasta proporcionando informacion necesaria
para completar el manual de procedimiento.

En la tabla 28, se nombra a los miembros para el equipo encargado de llevar a cabo el

manual de procedimiento:

Tabla 28
Equipo de trabajo para el manual de procedimiento

Nombre Cargo

Abel Portuguez Jefe del Area de compra

Ing. Mario Vilca Jefe de Produccion.

Alejandro Lopez Supervisor de Almacén

Ing. Gustavo Balarezo Inuma |[Jefe de Aseguramiento de calidad.

Nota. Elaboracion Propia.

Cronograma de actividades: Se establece un cronograma de actividades que se tomara

en cuenta para la elaboracion del manual de procedimiento, el cronograma sera
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distribuido para que realicen los temas a tratar y tengan mayor conocimiento para el
equipo de trabajo involucrado.

En la tabla 29, se muestra el cronograma de reuniones a realizar para llevar a cabo el

manual.

Tabla 29

Cronograma de reuniones - Manual de procedimientos

CRONOGRAMA DE REUNIONES CON EL
Blend I EQUIPO ENCARGADO PARA LLEVAR A CABO
ELMANUAL DE PROCEDIMIENTO
ABRIL MAYO JUNIO

REUNIONES Semanas

1123|4123 ]4] 1

Recopilar datos y documentacion
existente sobre el proceso actual
Realizar una revisién en profundidad del
proceso de orden de compra y produccion
Realizar un andlisis FODA del proceso
actual.

Crear un disefio detallado del proceso
mejorado

Identificar los recursos necesarios para
llevar a cabo las mejoras

Capacitar y asegurarse de que todos los
equipos tengan acceso a la

Realizar pruebas piloto de los nuevos
procedimientos

Nota. Elaboracién Propia

Paso 2: Implementacion

Para la implementacion de un manual de procedimientos, se realiz6 los siguientes 5 pasos.

Figura 43
Pasos para la implementacion - Manual de Procedimientos

PASO 1: Paso 2: Paso 3:

Recopilar de 2 Capacitacion
manual de

informacion del personal

procedimiento

Paso 5 Paso 4:
Aplicacion de la Elaboracion de
prueba piloto u un nuevo

analisis de los proceso de
resultados compra

Nota. Elaboracién propia
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Recopilacién de informacion.

Para lograr recopilar la informacién del &rea de compras se realizaron visitas a la empresa
para hacer un seguimiento detallado del proceso actual que se maneja en el area de
compras. En la empresa Blend S.A.C, el area de compra no tiene un manual establecido
en donde se puedan guiar para realizar el proceso de abastecimiento de los insumos,
definiciones de requisitos y evidencia de la conformidad de los insumos.

Al ser usado los insumos y darse cuenta de la baja calidad, se notifica los defectos al area
de compras, esta area se encarga de alzar la informacion recibida por la produccién
informando al proveedor mediante llamadas o correo electronico sin tener un registro de
informacion. La mayoria de los reclamos contra proveedores por insumos comprados no
cubren los dafios causados por la mala calidad de los insumos, no existe un contrato con
clausulas y garantias que deban cumplirse en caso de un defecto en los insumos.

En la tabla 30, se muestra los insumos requeridos para la produccion de los lavavajillas
en pasta con las cantidades necesarias:

Tabla 30

Insumos requeridos para la produccién de lavavajillas

CODIGO PRODUCTO CANTIDAD | U.MEDIDA
PI0353-4 LAVAVAJILLA EN PASTA 7% DE SULFONICO ARO/PANDITA 1 KG
ITEM CODIGO |DESCRIPCION KILOGRAMOS | GRAMOS

1 NIE155 [ACIDO DODECILBENCENO SULFONICO 96% 0.07 10

2 NIE139 |HIDROXIDO DE SODIO 50% 0.01855 18.55

3 NIF132 [LAURIL SULFATO DESODIO 28% 0.027 2]

4 NIEO84 |CARBONATO DE CALCIO MX 0.51 510

5 NIEO8S |Carbonato SB-1000 (A) 0.08 80

b NIE085 |METASILICATO DESODIO PENTAHIDRATADO 100% 0.07 70

I NIE124 |SILICATO DESODIO 2.0 ALCALINO 43.4% 0.03 30

8 NIA126 |COLORANTE VERDE (.00015 0.15

9 NIC181 |NEO CITRUS PEF00005313 0.002 2

10 1000000 |AGUA 0.1893 189.3

11 NIEO41 |TRIPOLIFOSFATO DE SODIO 0.003 3

1 1,000.00

Nota. Area de Materia prima - Blend S.A.C.

En el proceso visto para realizar la compra de los insumos inicia en el area de

planificacion analizando los requerimientos de materia prima para la produccion de los
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lavavajillas en pasta, realizando la solicitud para ser derivado al area de compra para su
respectiva aprobacion, generando la solicitud de cotizaciones para ser evaluada y
aprobada segun el requerimiento y cotizacion de los proveedores, generando asi la orden
de compra de insumos. El proveedor recibe la orden de compra de insumos enviada por
el area de logistica, realiza la preparacion del pedido segun se detalla en la orden, se
realiza la emision de factura al &rea de contabilidad de la empresa Blend S.A.C y al mismo
tiempo el despacho de pedido, que es recepcionado por el encargado del area de almacén
de materia prima, el departamento de contabilidad realiza el pago de la factura por el
servicio brindado luego de recepcionar los insumos y validar la factura.

A continuacién, en la figura 44 se observa el proceso actual de compras de insumos

mediante un diagrama de flujo.
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Figura 44

Diagrama de Proceso Antes — Pre-test
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Nota: Elaboracion propia
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Se identificaron fallas durante el proceso de abastecimiento de insumos, que se
mencionan en lo siguiente:

- No esté bien definida las funciones que debe realizar el personal del area de compras.

- Falta de inspeccion a los insumos durante el ingreso al almacén.

-No existe una buena comunicacion entre el area de calidad y compras para realizar
correctamente el proceso.

- No llevan un control formal de los registros y documentos.

Elaboracion del proceso de compra.

Con toda la informacion recaudada se tomo la decision de modificar el diagrama de flujo
mejorando el proceso de verificacion y conservacion de los insumos. A continuacion, en

la figura 45, se puede observar el nuevo diagrama de flujo del proceso de compra:
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Elaboracion del manual de procedimientos

Teniendo en cuenta los datos del porcentaje de las lavavajillas devueltas por baja espuma
y la informacién del proceso de la compra de insumos para realizar su produccion de
lavavajillas en pasta, se elabor6 el manual de procedimiento que contiene alcances,
responsabilidades, funciones y asignaciones que tienen que realizar el personal del &rea
involucrado en el proceso de la gestion de compras de insumos y produccién en la
empresa, ver anexo C.

En la figura 46, se muestra el indice del contenido del manual de procedimientos.

Figura 46

indice del manual de procedimientos del proceso de compras

B I e d I MANUAL DE PROCEDIMIENTO DEL PROCESO DE

COMPRAS

INDICE DE CONTENIDO
1. Objetivo
2. Alcance
3. Frecuencia
4. Mapa general de procesos de compra
5. Responsabilidades
6. Definiciones
7.Procedimiento de abastecimiento de compras de insumos
8. Busqueday evaluacion de proveedores
9. Seguimientoy recepcion de la Orden de Compra
10. Personal involucrado

Nota. Elaboracién propia

Con la informacién que se obtuvo se diferenci6 la mejora en el periodo pre-test que se
establecio. A continuacion, se propuso los siguientes tipos de indicadores:

Indicador de insumo de baja calidad

El indicador mencionado presenta el porcentaje de insumo de baja calidad, este paso se
realiza en el proceso de recepcion de insumo que se dirige al almacén, una vez aprobado.
ver tabla 31.

- Objetivos: Tener insumos en mal estado de no mas de 2%.
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- Indicador. %Insumos de baja calidad
- Férmula de célculo:
% Insumos de baja calidad = Materia prima denegada al proveedor / total de materia

prima x100

Tabla 31

Rangos de referencia:

Mayor a 6%

MEDIO |[Entre 3%y 6 %

Menor o igual a 2%

Nota. Elaboracion Propia

Una disminucion de este indicador significa un aumento en el nivel de desempefio.
Tipo de métrica: puntuacion

- Indicadores responsables: jefe de Produccion - Calidad.

- Frecuencia de medicién y presentacion de informes.

- Frecuencia de mediciones: periodo de entrenamiento.

En la tabla 32, se muestra el indicador de los insumaos.

Tabla 32
Indicador de insumos.
CANTIDAD | UNIDADDE | CANTIDAD | CANTIDAD |INDICADOR
DESCRPCION DE[NSUMOS PEDIDA MEDIDA | ACEPTADA | RECHAZADA (%)

ACIDO DODECILBENCENQ SULFONICO %% 7719184 KG 7785.00 6.84

HIDROXIDO DE SODIO 50% 2064.84 KG 2064.84 0.00

[AURIL SULFATO DE SODIO 28% 3005.42 KG 2950.00 55.42

CARBONATO DE CALCIO MX 56769.12 KG 73165 747

Carbonato $B-1000(A) 8904.96 KG 8904.96 0.00
METASILICATO DE SODIO PENTAHIDRATADO 100% ~ 7791.84 KG 718150 10.34
SILICATODESODIO 2.0 ALCALINO 43.4% 333936 KG 1RT6 1060

COLORANTE VERDE 16.70 KG 16.70 0.00

NEO CITRUS PEFO0005313 2162 KG 016 0.00
TRIPOLIFQSFATO DE S0DIO 33394 KG 39.88 4.06

Nota. Elaboracion propia
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Empleando el manual de procedimientos eficiente, el proceso para la recepcion del
insumo sera el mejor por lo que los indicadores establecidos en la implementacién son
menos del 2% siendo beneficioso para la empresa Blend S.A.C, ya que no se generara
cuellos de botella en la fabricacion por el uso de los insumos. Se realizd la devolucion de
los insumos de baja calidad al proveedor con un informe detallado.

Indicador de Cumplimiento de procedimientos:

Se propuso un indicador para realizar el seguimiento y control de procedimientos,
haciendo que el area correspondiente cumpla con las rubricas del manual de
procedimiento que se brindd.

« ODbjetivos: Obtener un porcentaje de cumplimiento en el procedimiento mayor o igual a
98%

e Indicador: % Cumplimiento en el procedimiento = N° de rubricas cumplidas del
procedimiento/ Total de rabricas de procedimiento x100

« Rangos de referencia:

Tabla 33
Referencia de indicador de cumplimiento de procedimiento

Menor igual a 89%

MEDIO Entre 90% y 97%

Mayor o igual al 98%

Nota. Elaboracion Propia

- Indicador: De resultado

Responsable: El jefe del area de Compras

- Frecuencia de medicion: Tiempo de capacitacion

- Reporte: Escrito

- Encargado: jefe directo

En la tabla 34, se muestra el indicador de cumplimiento de procedimiento por parte de
los empleados, comprobando que reduce el cuello de botellas en la compra de insumos,
se indica como resultado que los 7 operarios involucrados en el proceso de produccién de
lavavajilla en pasta cumplen con el procedimiento del manual de la compra de los

insumos, obteniendo mejoras.
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Tabla 34

Indicador cumplimiento procedimiento.

Personas Rubricas Rublicasno %Cumplimientoenel
Semana |[Involucradas| cumplidas cumplidas | Cumplimiento procedimiento
1 7 7 0 7
2 7 7 0 7
3 7 7 0 7
4 7 7 0 7
5 7 7 0 7
6 7 7 0 7
7 7 7 0 7

Nota. Elaboracion propia

Indicador de porcentaje de personas capacitadas:

Con este indicador se busca tener a todos los operarios involucrados entrenados,
mejorando el desenvolvimiento de los operarios en situaciones que se logre presentar en
sus actividades.

« Objetivos: Obtener el porcentaje adecuado de personas capacitadas que es igual al
100%

« Indicador: % Personas capacitadas / N° de personas programadas en la capacitacion *
100

« Rangos de referencia:

Tabla 35

Referencia de % de personas capacitadas

Menor igual a 89%

MEDIO Entre 90% y 97%

igual o mayor a 98%
Nota. Elaboracion Propia

Un aumento del indicador significa un mejor nivel de desemperio
Indicador: De resultado

Responsable: El jefe del area de Compras

Frecuencia de medicién: Tiempo de capacitacién

91



Reporte: Escrito
Encargado: jefe directo
En la tabla 36, se muestra el resultado de porcentaje de las personas que asistieron a la

capacitacion semanal.

Tabla 36
Indicador de personas capacitadas
Personas [N de personas| N°de personas o .
Semana o . Cumplimiento | %Personas capacitadas
Involucradas | que asistieron | que noasistieron
1 7 7 0 7
2 7 7 0 7
3 7 7 0 7
4 7 7 0 7
5 7 7 0 7
b 7 7 0 7
7 7 7 0 7

Nota: Elaboracion propia

Con el 98% en el indice de personas capacitadas se demuestra que todas las personas
estan interesadas en emplear adecuadamente el manual de procedimiento, logrando
disminuir la devolucién de los insumos de baja calidad y esto ayuda a reducir los reclamos
por baja espuma de los clientes, ya que habra un control respectivo para la recepcion de
insumos previa evaluacion.

Capacitacion del personal

Una vez realizado el manual de procedimiento de la gestion de compra, se realiza una
capacitacion al personal integrado en el proceso, logrando que se familiaricen y conozcan
a detalle el manual, durante la capacitacion se explicé de manera clara los procedimientos
y asignaciones que tiene que desempefar cada colaborador involucrado en la gestion de
compra.

La jefatura de compras capacita al personal de su area, que atn no tengan claro la finalidad
del manual de procedimiento logrando la disciplina y las tareas de forma eficiente.

En la tabla 37 y 38 se pueden observar los formatos de asistencia del personal a la

capacitacion realizada.
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Tabla 37
Primer formato de control de asistencia de capacitacion

Nota. Elaboracién propia

Tabla 38

Segundo formato de control de asistencia de capacitacion

Nota. Elaboracién propia
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En la figura 47, se muestra a los operarios que recibieron la capacitacion sobre el manual
de procedimientos

Figura 47
Operario recibiendo capacitacion - Manual de procedimientos.

Nota. Elaboracién Propia

Con la supervision del jefe de compra se realiz6 evaluaciones sobre el manual de
procedimiento, realizando su uso adecuado, para asegurar que se cumpla las asignaciones
de manera ordenada y sistematica. El seguimiento y la supervision se realizan mediante
una lista de verificacion de evaluacion que tiene en cuenta 3 criterios importantes
(estructura, uso y supervision).

Estos criterios son fundamentales para las decisiones de ver si contintan los errores, la
lista de evaluacion se realizo al final de cada mes. La evaluacién estard otorgando 10
puntos por cada pregunta, de acuerdo con el puntaje obtenido se programa una reunién
con el area de trabajo conformado por el jefe de compras, jefe de produccién, supervisor
de almacen y jefe de aseguramiento de calidad para lograr identificar las fallas y tomar
medidas inmediatas para mejorar la compra de insumos para la produccion de lavavajilla
en pasta. Ver anexo D

Paso 3: Mejora

Una vez realizado el manual de procedimiento, se capacito al personal del area necesario
mejorando la gestidn de abastecimiento de insumos para la elaboracion de lavavajillas en

pasta y aumentando la eficiencia del cumplimiento de entrega del proveedor.
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En la tabla 39 se muestra el cuadro comparativo del proceso de compras actual y proceso
de compras mejorado con la aplicacion del Manual de procedimientos.

Tabla 39
Cuadro comparativo de proceso de compras actual y proceso de compras mejorado.

Modelo proceso de compras| Modelo de proceso de compras
actual mejorado

No existe un control de calidad,

. Personal encargado de supervisar la
al momento de recepcionar el

recepcion de insumos.

material.

No existen manuales de Manual de procedimiento del
procedimiento. proceso de compras.

Falta capacitacion de los Expansion de  manuales de
operarios. procedimiento y evaluaciones.

No se realiza seguimiento a

proveedores Capacitacion a los operarios.

Recepciébn de materia prima
tomando en cuenta el control de
calidad.

Nota. Elaboracion propia

Se aplico los controles para la mejora como:

- Diagrama de proceso actual del proceso de abastecimiento

- Manual de procedimientos

- Capacitacion del manual de procedimientos

- Evaluacion de manual de procedimientos

Con la implementacion se realizo el ordenamiento de los procesos internos de la empresa,
mejorando la revision y calidad de los insumos que ingresan al almacén. Al realizar el
manual de procedimientos y capacitar a los operarios involucrados, se logra reducir la
devolucion de insumos retrasando la produccion y los rechazos por parte del cliente.
Situacion Después (Post-Test)

Mediante la implementacion del manual de procedimiento se detall6 el proceso de compra
de insumos, logrando que los futuros y actuales trabajadores realicen sin dificultad la
gestion correcta para la compra de los insumos requeridos en la produccion de lavavajilla

en pasta, ademads de mejorar la comunicacion con los proveedores brindandole
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especificaciones establecidas por insumo logrando asi mejorar la calidad al comprar los
iNSUMos.

En la figura 48, se muestra el grafico de los datos de la implementacion, después de
implementar el manual de procedimiento, desde junio del 2023 mediante los datos Post
Test, se logro evidenciar la disminucion en los reclamos de los clientes por lavavajilla
con baja espuma, ya que, los trabajadores encargados de la orden y compra de insumos
trabajan de acuerdo con lo indicado en el manual logrando realizar compras de los

insumos de buena calidad.

Figura 48

Gréfico de los datos de la implementacion del objetivo 3

Datos de la implementacion: Objetivo 3
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Nota. Elaboracién Propia

Muestra Post

En la tabla 40 se muestra los datos Post Test del objetivo, en donde se presenta el
porcentaje de reclamos de baja espuma de las siete semanas hacia la implementacion del
manual de procedimiento. Se observa la disminucion de porcentajes obtenidos del total
de reclamos presentados por baja espuma sobre el total de reclamos presentados por

clientes posterior.
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Tabla 40
Datos Post Test del Objetivo 3

Semana Produccion Cantidad de Porcentaje de
(Unidad) devoluciones por baja reclamos de baja
espuma (Unidad) espuma (%)
Semana 17 14623 190 1,30%
Semana 18 11901 202 1,70%
Semana 19 16323 182 1,11%
Semana 20 13277 220 1,66%
Semana 21 17105 200 1,17%
Semana 22 16627 175 1,05%
Semana 23 16880 188 1,11%

Nota. Reporte de reclamos — Calidad

Resumen de Resultados

Lineas abajo observamos el resumen de los resultados mostrados en esta investigacion.
- En la primera hipotesis se muestra la disminucion del 41.11% de la cantidad de
reclamos por deformaciones al implementar un layout en la linea de lavavajilla

- En la segunda hipétesis disminuyo un 46.06% al implementar un diagrama AMEF, es
decir, se ha podido disminuir la cantidad de reclamos por dureza superior

- En la tercera hipotesis se puede observar una reduccion de 64.59%, al implementar un
manual de procedimientos para reducir los productos no conforme por baja espuma.

En la tabla 41, se muestra los resultados de los datos Pre-test y Post-test con la variacion

que se tuvo por cada problema especifico.
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Tabla 41
Resumen de resultados de datos Pre y Post

L Variable Variable . .y
Hipotesis . X Indicador VD Pretest| Postest| Variacion %
(LT LI Dependiente
Si se aplica el layout en |a Indicé de reclamos por
linea de lavavajilla se productos con
reducira el indice reclamos ESENERCS deformacién= Numero de
Layout productos con 5775 | 3401 |-2374,00 | -41,11%
de los productos no . reclamos de los productos
deformaciones ;
conformes por con deformaciones/
deformaciones. numero total de reclamos
Si se implementa el AMEF L,
; . Indicé de reclamos por
en la linea de lavavajilla se Reclamos de
reducira el indice reclamos roductos con productos con dureza
AMEF P superior= Numero de 4998 | 2696 |-2302,00 | -46,06%
de los productos no dureza
. reclamos de productos
conforme por dureza superior .
. con dureza superior
superior
Si se implementa el -
L Indicé de reclamos por
Manual de Procedimientos .
productos con baja
Problema en el proceso de Manual de Reclamo de espuma= Numero de
especifico| produccion de lavavajilla o productos con puma= 3832 | 1357 |-2475,00 | -64,59%
S e Procedimientos ) reclamos de productos
3 se reducira el indice baja espuma ) .
con baja espuma/ ndmero
reclamos de los productos
. total de reclamos
con baja espuma

Nota. Elaboracion Propia.

4.2. Analisis de Resultados

En este punto se describe los métodos y los resultados obtenidos de las pruebas de
normalidad y pruebas de hipdtesis de esta investigacion, explicando el detalle de la
informacion recopilada de las muestras pre-test y post-test.

Los resultados de las pruebas se realizaron con el software estadistico SPSS versién 29 a
través del cual se realizo la prueba de los datos que se utilizaron en el presente estudio.
Prueba de Normalidad

Se plantearon la hip6tesis nula y una alternativa que son correspondientes para la prueba
de normalidad:

Hp: Los datos de la muestra, SI siguen una distribucion normal
Hq: Los datos de la muestra, NO siguen una distribucion normal

Se uso un nivel de significancia: Sig. = 0.05

Regla de decision:

» La hipdtesis nula(Ho) se acepta cuando el nivel de significancia tiene como resultado
mayor o igual al 0,05 (Sig. > 0,05)

Por ende, los datos de la muestra, SI siguen una distribucién normal.
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» La hipdtesis alterna (H1) se acepta cuando el nivel de significancia da como resultado
menor al 0.05 (Sig. < 0,05)

Por ende, los datos de la muestra NO siguen una distribucion normal.

v" Prueba de Hipétesis

Para la contrastacion de hipotesis nula y alterna se tuvo una validez de:

Hp: NO hay variedad estadistica significativa entre la muestra Pre-Test y Post-Test
H1: SI hay variedad estadistica significativa entre la muestra Pre-Test y Post-Test

Se uso el nivel de significancia: Sig. = 0.05

Regla de decision:

= Si el nivel de significancia tiene como valor mayor o igual al 5,00% (Sig. > 0,05),
entonces, se acepta la hipotesis nula (Ho), o lo que es lo mismo, se rechaza la hipotesis
del investigador.

= Si el nivel de significancia da como resultado ser menor al 5,00% (Sig. < 0,05),
entonces, se acepta la hipotesis alterna (H1), o lo que es lo mismo, se acepta la hipétesis
del investigador.

Primera hipétesis especifica: El layout en la linea de lavavajilla reduce el indice de
reclamos de los productos no conformes por deformaciones

= Muestra Pre-Test y Post-Test:

En la Tabla 42, se muestra el porcentaje de los reclamos de las 7 semanas por
deformaciones en la linea de lavavajilla antes de la implementacion del layout y el

porcentaje de las 7 semanas después de implementar el layout en la linea de lavavajilla

Tabla 42
Muestra PRE-TEST y POST-TEST de los reclamos por deformaciones
Porcentaje De Reclamos por Deformacion (%)
N° PRE (%) POST (%)
1 5.23% 3.34%
2 6.40% 3.81%
3 4.84% 2.95%
4 5.23% 3.90%
5 5.12% 2.85%
6 4.95% 2.81%
7 4.94% 2.99%

Nota. Elaboracion propia.
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* Prueba paramétrica Pre-Test y Post-Test

En la tabla 43, se muestra el resumen de procesamiento de casos, a través del s SPSS
version 29, los datos que se procesaron fue el porcentaje de indice de reclamos por
deformacion que hubo en las 7 semanas antes de implementar el layout y el porcentaje de
indice de reclamos por 7 semanas despues de la implementacion del layout, el porcentaje
total de las muestras validas fueron un 100%, en las pérdidas se obtuvieron un 0% del
total del 100%.

Tabla 43

Resumen de procesamiento de casos — Producto no conforme por deformaciones

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Yalido Perdidos Total
M Porcentaje I Porcentaje I Porcentaje
PreTest 7 100.0% 0 0.0% 7 100.0%
PosiTest 7 100.0% 0 0.0% 7 100.0%

Nota. IBM SPSS Versién 29

» Estadisticos descriptivos

En la Tabla 44, se encuentran los valores estadisticos descriptivos de las muestras Pre-
Test y Post-Test del porcentaje de indice de reclamos por deformacion donde se observa
la Media, la Mediana, Variacion y Desviacion estandar conseguidos por el SPSS version
29.

Tabla 44
Estadisticos descriptivos de las muestras Pre-Test y Post-Test
Descriptivos
Estadistico E.”°r
estandar
PreTest |Media 5.2443 0.20084
Mediana 5.1200
Varianza 0.282
Desv. estandar 0.53138
PostTest |Media 3.2357 017279
Mediana 2.9900
Varianza 0.209
Desv. estandar 0.45716

Nota. IBM SPSS Versién 29
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* Prueba de Normalidad

Para realizar la prueba de normalidad se tomé en cuenta el valor p para los datos Pre test
(0.005) y para el Pre Test (0.095), se decide efectuar la prueba de normalidad a través del
test de Shapiro-Wilk.

En la tabla 45 se muestra los datos obtenidos en la prueba de normalidad.

Tabla 45

Pruebas de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Pretest .368 7 .005 713 7 .005
PostTest 276 7 A15 .838 7 .095

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

Nota. IBM SPSS Versién 29

La prueba de normalidad nos muestra los resultados con la cual se puede determinar que:
- Para las muestras del porcentaje de indice de reclamo por deformaciones en la linea de
lavavajilla en la presente investigacion, los valores Pre-Test y Post-Test de la
significancia son: 0.005 y 0.095

- Se tiene un valor de nivel de la significancia de la muestra Pre-Test inferior a 0,05,
siendo hipotesis nula, comprobando que la muestra Pre-Test NO siguen distribucién
normal.

- Se tiene un valor de nivel de la significancia de la muestra Post Test superior a 0,05,
de modo que, se acepta la Hipotesis Alterna, comprobando que la muestra Post Test Sl
siguen distribucion normal.

* Prueba de Hipbtesis

Ho: El layout en la linea de lavavajilla NO reduce el indice de reclamos de los productos
no conformes por deformaciones.

Ha: El layout en la linea de lavavajilla reduce el indice de reclamos de los productos no
conformes por deformaciones.

» Prueba de significancia

Las muestras previas y posteriores a la prueba se basaron en el mismo grupo de analisis,
lo que significa que los datos fueron numéricamente, correlacionados o emparejados.

Como estas muestras provienen de distribuciones normales, se optd por la prueba de
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Wilcoxon para valorar si existia una diferencia estadisticamente significativa en los
resultados respecto a la mediana.

» Prueba no paramétrica de Wilcoxon

En la tabla 46, se muestra el resumen de contraste de hipdétesis, en donde la prueba de
Wilcoxon de muestras relacionadas, la significancia es de 0.018, siendo esta una hipotesis
alternativa (H1)

Tabla 46

Resumen de contrastes de hipétesis

Resumen de contrastes de hipotesis

Hipotesis nula Prueba Sig a Decision
1 La mediana de diferencias entre  Prueba de rangos con signo de 018 Rechace la hipotesis nula.
Pre-testy Posttestesiguala0.  Wilcoxon para muestras
relacionadas

a. El nivel de significacion es de .050.
b. Se muestra la significancia asintdtica.

Nota. IBM SPSS Versién 29

Acorde con el resultado mostrado, el porcentaje de indice de reclamos de producto no
conformes por deformaciones antes de la implementacion del layout demuestra una
desigualdad estadistica significativa, el porcentaje de indice de reclamos de productos no
conforme por deformaciones después del desarrollo del layout.

Se acepta la hipotesis del investigador que es la siguiente:

Ha: El layout en la linea de lavavajilla disminuye el indice de reclamos de los productos
no conformes por deformaciones.

Respecto a lo anterior, claramente se esta de acuerdo que la implementacion del layout
en la linea de lavavajilla obteniendo un efecto beneficioso y significativo en la
disminucion del indice de reclamos por los productos no conforme por deformaciones
Segunda hipétesis especifica: EIl AMEF en la linea de lavavajilla reduce el indice de
reclamos de los productos no conforme por dureza superior

v" Pruebas de Normalidad

= Muestra Pre-Test y Post-Test:

En la tabla 47, se muestra los datos Pre-Test y Post-Test de los reclamos por dureza

superior, consta en general de 7 datos de porcentaje de indice de reclamos de productos
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no conforme por dureza superior, se emplear la variable independiente en el presente

estudio para la segunda hipdtesis especifica.

Tabla 47
Muestra Pre-Test y Post-Test de los reclamos por dureza superior
Porcentaje De Reclamos por Dureza (%)
N° PRE (%) POST (%)
1 5,06% 2,20%
2 5,00% 3,19%
3 4,04% 2,34%
4 4,80% 3,14%
5 4,57% 1,89%
6 4,24% 2,79%
7 4,05% 2,42%

Nota. Elaboracion propia

Prueba Pre-Test y Post Test
En la tabla 48, se muestra el resumen de procesamiento de datos, que se obtuvo a través
del SPSS Version 29, se comprueba que, de 7 muestras, el 100% fueron validadas,

teniendo como resultado que no se perdi6 ningun dato.

Tabla 48
Resumen de procesamiento de datos — Producto no conforme por dureza superior
Resumen de procesamiento de casos
Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
PreTest 7 100.0% 0 0.0% 7 100.0%
PostTest 7 100.0% 0 0.0% 7 100.0%

Nota. IBM SPSS Versién 29

Estadisticos descriptivos
Para el analisis de datos se obtuvo a través de la tendencia central o por dispersion, los

estadisticos descriptivos fueron de ayuda para conseguir un resumen preciso.
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Tabla 49
Estadisticas de indice de reclamo de los productos no conforme por dureza superior —

Muestras pre-test y post-test

Descriptivos

Error

Estadistico | estandar

PreTest |Media 4 5371 0.16407
Mediana 4 5700
Varianza 0.188
Desv. estandar 0.43408

PosiTest |Media 2.5671 0.18467
Mediana 2.4200
Varianza 0.239
Desv. estandar 0.48859

Nota. IBM SPSS Versién 29

Prueba de normalidad
En la Tabla 50, se toma los datos Pre-Test y Post Test que son sometidos a la prueba de
normalidad de Shapiro - Wilk mediante el SPSS Version 29, comprobando si la

distribucion es normal, es decir, si es paramétrica.

Tabla 50
Prueba de Normalidad del indice de reclamo de los productos no conformes por dureza

superior de las muestras Pre-Test y Post-Test

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig Estadistico gl Sig
Pre-Test 182 7 200 889 7 269
Post-test 190 7 200 937 7 610

* Esto es un limite inferior de |a significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. IBM SPSS Versién 29

Con la prueba de normalidad de Shapiro Wilk se decide:

- Para las muestras Pre-Test y Post-Test del tiempo de transaccion por factura, los valores
de la Sig. son: 0.269 y 0.610 respectivamente

- Los valores obtenidos son mayores que 0,05, por lo cual se acepta la Hipotesis Nula,

concluyendo que la muestra Pre-Test y Post-Test provienen de una distribucion normal.
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v" Prueba de Hipotesis

Ho: EI AMEF en la linea de lavavajilla NO reduce el indice de reclamos de los productos
no conforme por dureza superior

Hi: El AMEF en la linea de lavavajilla Sl reduce el indice de reclamos de los productos
no conforme por dureza superior

» Prueba de significancia

Se observa que los valores son esencialmente nimeros, para la muestra Pre-Test y Post
Test que proviene de una distribucion normal, se realizé la prueba de T de Student para
muestras emparejadas, esta prueba nos indica si los resultados tienen una diferencia
estadistica de manera significativa

T de Student de Muestras emparejadas

En la Tabla 51 se puede observar la prueba de muestras emparejadas de la hipotesis
especifica 2, se tiene un nivel de significancia <.001, siendo inferior a 0.05, se acepta la

hipotesis alternativa(Ha)

Tabla 51
Estadisticas de muestras emparejadas de reclamo de productos no conformes por

dureza superior

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas Significacion
95% de intervalo de confianza de
Media de ror la diterencia P g2 dos
Media  Desv.estandar  estandar Inferior Superior ! gl Pdeunfactor  factores

Part  Pre-Test-Posttest 0197000 0055929 0021139 0145275 0048726 9319 b <00t <00t

Nota. IBM SPSS Versién 29

Se concluye que: EI AMEF en la linea de lavavajilla reduce el indice de reclamos de los
productos no conforme por dureza superior.

Tercera hipotesis especifica: EI manual de procedimientos en el proceso de produccién
de lavavajillas reduce el indice de reclamos de los productos no conforme por baja
espuma

Muestra Pre-Test y Post Test:

En latabla 52, se muestra los datos Pre-Test y Post Test de los reclamos por baja espuma,
se trabaja con un total de 7 datos de porcentaje, se aplica la variable independiente en la

investigacion para esta tercera hipotesis especifica.

105



Tabla 52
Muestra Pre-Test y Post-Test de los reclamos por baja espuma

Porcentaje de Reclamos por baja espuma (%)
N° PRE (%) POST (%)
1 3,30% 1,30%
2 3,75% 1,70%
3 3,31% 1,11%
4 3,54% 1,66%
5 3,45% 1,17%
6 3,46% 1,05%
7 3,39% 1,11%

Nota. Elaboracion propia

» Prueba Pre-Test y Post-Test

En la tabla 53, se muestra el resumen de procesamiento de datos, obtenido mediante el

SPSS, del total de 7 muestras procesadas, el 100% han sido validadas, es decir, no hubo

ningun dato perdido.

Tabla 53
Resumen de procesamiento de datos — Producto no conforme por baja espuma
Resumen de procesamiento de casos
Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
PreTest 7 100.0% 0 0.0% 7 100.0%
PostTest 7 100.0% 0 0.0% 7 100.0%

Nota. IBM SPSS Version 29.

= Estadisticos Descriptivos

Se cuenta con un resumen conciso de los datos para ser analizado por tendencia central o

por dispersion.



Tabla 54

Estadisticas de indice de reclamo de los productos no conforme por baja espuma —

Muestras pre y post test

Descriptivos
Errar
Estadistico | estandar
PreTest Media 34571 0.05846
Mediana 3.4500
Varianza 0.024
Desv. estandar 0.15467
PostTest Media 1.3000 0.10249
Mediana 1.1700
Varianza 0.074
Desv. estandar 027117

Nota: IBM SPSS Versién 29

* Prueba de Normalidad

Por la cantidad de datos en Pre-Test y Post-Test, las muestras son sometidas a la prueba
de normalidad de Shapiro - Wilk mediante el SPSS, logrando verificar si la distribucion
es normal, es decir, si es paramétrica.

En la tabla 55, se muestra la prueba de normalidad del indice de reclamo de los productos

no conformes por baja espuma en la muestra Pre Test y Post Test.

Tabla 55
Prueba de Normalidad del indice de reclamo de los productos no conformes por baja

espuma de las muestras Pre-Test y Post-Test

Pruebas de normalidad

Kolmogaorov-Smirnoyv® Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sio.
MUESTRA FRE 207 7 200 803 7 348
MUESTRA POST 256 7 185 812 7 054

* Esto es un limite inferior de 1a significacidn verdadera.
a. Correccidn de significacidn de Lillisfors

Nota. IBM SPSS Versién 29

Con los resultados obtenidos en la prueba de normalidad de Shapiro- Wilk se determina

que:
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- Para las muestras Pre-Test y Post-Test del tiempo de transaccién por factura, se tiene
los valores de la Sig: 0.348 y 0.054 respectivamente, siendo mayor que 0,05, por lo se
acepta la Hipdtesis Nula.

- La muestra Pre-Test y Post-Test provienen de una distribucién normal.

Prueba de HipoOtesis

Ho: El Manual de Procedimientos en el proceso de produccion de lavavajilla NO reduce
el indice de reclamos de los productos con baja espuma

Hai: El Manual de Procedimientos en el proceso de produccion de lavavajilla S1 reduce el

indice de reclamos de los productos con baja espuma

» Prueba de significancia

Debido a su naturaleza numérica y muestras relacionadas, el mismo grupo de analisis para
la muestra Pre Prueba y Post Prueba junto con una distribucion normal, se determind que
usar la Prueba T de Student como muestras pareadas seria un enfoque efectivo para probar
diferencias estadisticas entre resultados.

T de Student de Muestras emparejadas

Para la prueba de T de Student de muestras emparejadas tenemos:

- Estadisticas de muestras emparejadas

- Correlaciones de muestras emparejadas

- Prueba de hipotesis de T de Student de muestras emparejadas

En la tabla 56, se muestran las estadisticas de muestra emparejada de reclamos de los
productos con baja espuma.

Tabla 56
Estadisticas de muestras emparejadas de reclamo de productos no conformes por baja

espuma

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas Significacion
5% de Intervalo de confianza de
Media de emor ladfaencia Pde dos
Wedia  Desy.estindar  estandar Inferior Superior | ol Pdewnfactor  factores

Par1  MUESTRAPRE- (AETAL 11 0007083 9B 0232973 305M 6 <001 <01
NUESTRAPOST

Nota. IBM SPSS Versién 29

La Sig es de <.001 siendo menor que 0,05, por lo tanto, es una hipotesis alterna (Hy).
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Existe una diferencia estadistica significativa entre el tiempo de transaccién por factura

en promedio en las muestras pre-test y post-test respectivamente.

Por lo tanto, el manual de procedimientos reduce el indice de reclamos de los productos

con baja espuma.

4.3 Analisis Econémico

En la tabla 57 y 58 se detalla el nimero de devoluciones de potes segun los reclamos

presentados y el costo de perdida en soles de las 7 primeras semanas del Pre-Test y Post

Test.
Tabla 57
Analisis Econdmico en Situacion Pre-Test
Tipo Semanal | Semana2 | Semana3 | Semana4 | Semana5 | Semana 6 | Semana 7 Total
Produccién
total de 14.772,00 | 12.012,00 | 18.582,00 | 15.090,00 | 16.008,00 | 17.568,00 | 17.280,00 | 111.312,00
lavavajillas
Devolucién por reclamos
Deformacion 773,00 769,00 900,00 789,00 820,00 870,00 854,00 5775,00
Dureza 748,00 600,00 750,00 724,00 731,00 745,00 700,00 4998,00
Baja espuma 487,00 450,00 615,00 534,00 553,00 608,00 585,00 3832,00
Devolucién
total de potes | 2008,00 1819,00 2265,00 2047,00 2104,00 2223,00 2139,00 14605,00
por reclamos
Precio por pote| S/ 3,40 S/ 3,40 S/ 3,40 S/ 3,40 S/ 3,40 S/ 3,40 S/ 3,40
Perdida por
devolucion S/ 6.827,20|S/ 6.184,60(S/ 7.701,00| S/ 6.959,80 | S/ 7.153,60| S/ 7.558,20 | S/ 7.272,60 S/ 49.657,00
Nota. Elaboracién propia
Tabla 58
Analisis Econdmico en Situacién Post-Test
Tipo Semana 17| Semana 18| Semana 19| Semana 20| Semana 21| Semana 22 | Semana 23 Total
Produccién
total de 14.623,00 | 11.901,00 | 16.323,00 | 13.277,00 | 17.105,00 | 16.627,00 | 16.880,00 | 106.736,00
lavavajillas
Devolucién por reclamos
Deformacién 488,00 454,00 482,00 518,00 488,00 467,00 504,00 3401,00
Dureza 321,00 380,00 382,00 417,00 323,00 464,00 409,00 2696,00
Baja espuma 190,00 202,00 182,00 220,00 200,00 175,00 188,00 1357,00
Devolucién
total de potes | 999,00 1036,00 1046,00 1155,00 1011,00 1106,00 1101,00 7454,00
por reclamos
Precio por pote| S/ 3,40 S/ 3,40 S/ 3,40 S/ 3,40 S/ 3,40 S/ 3,40 S/ 3,40
Perdida por
devolucién S/ 3.396,60(S/ 3.522,40| S/ 3.556,40| S/ 3.927,00( S/ 3.437,40| S/ 3.760,40 | S/ 3.743,40 |S/ 25.343,60

Nota. Elaboracion propia.
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Se realiza una comparativa de ambos escenarios en la tabla 60, donde se evidencia el
impacto econémico que tiene la implementacion de gestion por procesos. Comparando
ambos escenarios, se evidencia que los costos de pérdida, se tuvo como resultado
significativo que en el Pre-Test fue de S/49,109.60 soles y en el Post Test de S/25,343.60
soles, teniendo como diferencia S/23,766.00 soles. Logrando de esta manera demostrar
el impacto econdmico que tiene la empresa respecto a las devoluciones por reclamo que

realiza los compradores.

Tabla 59

Cuadro comparativo del Andlisis Econémico de la Situacion Pre-Test y Post Test

Pre-Test Post-tet

Produccion | 41315 00 | 106736.00
de lavavaijillas
Devoluaf)n 14605.00 7454.00
de lavavaijillas
Perdida de | 9657.00 | 25343.600
devolucion
| t
mpacto S/ 24,313.40
econdmico

Nota. Elaboracion propia.
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Conclusiones

1. Laimplementacion del layout en la linea de lavavajilla logré disminuir la cantidad de
reclamos de productos con deformaciones, lo cual se refleja en los datos obtenidos,
reduciendo considerablemente con una media de 5775 productos con deformacion/
numero de reclamos a 3401 productos con deformacién/ nimero de reclamos con una
variacion de 2374, lo cual representa un porcentaje de reduccion del 41.11% en 23
semanas, que fue el tiempo de estudio e implementacion. Esto se debe a la eficiencia
del layout, con el objetivo de disminuir los reclamos por deformacion, mejorando la
manipulacion por parte de los operadores y recorrido del producto.

2. La aplicacién del diagrama de AMEF, se logré identificar los riesgos, prevenir los
problemas, mejorar la calidad tanto como la confiabilidad del producto, por
consecuencia con la toma de datos se observa una reduccion considerable de la
muestra pre-test de 4998 productos con dureza superior a la muestra post-test de 2696
productos con dureza superior, con una variacion de 2302, lo cual representa un
porcentaje de reduccion del 46,06% en 23 semanas, que fue el tiempo del estudio y
aplicacion.

3. La implementacion de un manual de procedimiento logré disminuir la cantidad de
reclamos de los productos con baja espuma. Realizando la comparativa de los
resultados, se tiene que la muestra Pre Test con una media de 3832 reclamos de
productos con baja espuma/ nimero de reclamos tuvo una disminucion de la media
Post Test de 13573 reclamos de productos con baja espuma/ nimero de reclamos, con

una variacion de 2475, lo cual representa un porcentaje de reduccion del 64,59%.
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Recomendaciones

1. Tener una supervision y un seguimiento constante para obtener el desempefio del
nuevo layout que se estéd aplicando segun lo planificado. Asi mismo la implementacion
del layout no va a depender solo de su disefio, influye mucho la capacidad de
adaptacion del operario, mantenimiento y una mejora continua que ayudara a tener un
producto confiable

2. Realizar la revision del diagrama AMEF de forma periodica para tener la seguridad de
que siga siendo relevante y efectivo ya que, los cambios en los procesos o productos
pueden solicitar actualizaciones bajo el andlisis de riesgo, esto mantendrd que el
diagrama AMEF tenga una gestion efectiva de riesgo sobre el proceso en un tiempo
de corto o largo plazo.

3. Establecer un sistema de supervision continuo para garantizar el cumplimiento del
manual de procedimientos en cada proceso para que se siga manteniendo efectivo y
atil, también se propone las actualizaciones requeridas, capacitacion al personal sobre
los procedimientos y politicas establecidas, corrigiendo posibles desviaciones o

problemas en el proceso de compra.
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Anexo A: Matriz de consistencia

TITULO: Gestion de procesos para reducir el indice de reclamos de los productos no conformes de lavavajilla en una empresa industrial.

ANEXOS

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

Problema general

Objetivo general

Hipo6tesis general

VARIABLE
INDEPENDIENTE]|

INDICADOR
Vi

VARIABLE
DEPENDIENTE

INDICADOR VD

¢De qué manera la
implementacion de la
gestion de procesos en la
linea de lavavajilla reducira
los reclamos de los
productos no conformes en
una empresa industrial?

Implementar la gestion de
procesos en la linea de
lavavajilla para reducir los
reclamos de productos no
conformes en una empresa
industrial.

Si se implementa la
gestion de procesos en la
linea de lavavajillas se
reducira los reclamos de
los productos no conformes
en una empresa industrial.

Gestion de
procesos

Reclamos por

productos no

conformes de
lavavajillas

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

¢En qué medida se podra
reducir el indice de los
reclamos de productos no
conformes por
deformaciones?

Aplicar el Layout en la linea
de lavavajilla para reducir el
indice de los reclamos de
los productos no conformes
por deformaciones

Si se aplica el Layout en la
linea de lavavajilla se
reduciran el indice de

reclamos de los productos

no conformes por
deformaciones

Layout

si/no

Reclamos de
productos con
deformaciones

Reclamos por productos

no conformes con

deformaciones= Numero

de reclamos por

productos no conformes
con deformacion/ niumero

de reclamos

¢En qué medida se podra
reducir el indice los
reclamos de productos no
conformes por dureza
superior?

Implementar el AMEF en la
linea de lavavajilla para
reducir el indice de los

reclamos de los productos

no conformes por dureza
superior

Si se implementa el AMEF
en la linea de lavavajilla se
reduciran el indice de
reclamos de los productos
no conforme por dureza
superior

AMEF

si/no

Reclamos de
productos con
dureza superior

Reclamos por productos
no conformes con dureza
superior= Numero de
reclamos de productos no
conformes con dureza
superior/ nUmero de

reclamos

¢En qué medida un Manual
de Procedimientos se
podran reducir el indice los
reclamos de productos no
conformes con baja
espuma?

Implementar un Manual de
Procedimientos en el
proceso de produccion de
lavavajilla para reducir el
indice de los reclamos de
los productos con baja
espuma

Si se implementa el
Manual de Procedimientos
en el proceso de
produccion de lavavajilla se
reduciran el indice de
reclamos de los productos
con baja espuma

Manual de
Procedimientos

si/no

Reclamos de
productos con
baja espuma

Reclamos por productos
no conformes con baja
espuma= Numero de
reclamos de productos
no conformes con baja
espuma/ nimero de

reclamos

Nota: Elaboracion Propia
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Anexo B: Matriz de Operacionalidad.

evaluacién y control interno y su seguimiento y aumenta el
conocimiento del trabajo de los empleados y sus superiores.

si se hace correctamente o no. (Palma,2008)

Variable Independiente Indicador Definicion Conceptual Definicion Operacional
., ) ) La gestion por procesos tiene como objetivo lograr la
La Gestidn de Procesos se define como una secuencia de > .
. X mejora constante en las actividades de la empresa. Lg
actividades orientadas a generar un valor agregado sobre ung ~, L X
. ) ., |que busca la gestidn de procesos es optimizar el flujo
Gestion de Procesos SI/NO entrada para conseguir un resultado. Por lo tanto, la gestion . i .
. . de actividades, para poder hacerlo mas eficiente y
de los procesos puede ser vista como la manera de gestionar )
L, X adaptado a las necesidades que nos presentan los
toda la organizacion. (Martinez & Cegarra, 2014) ]
clientes.
DIMENSIONES DE VARIABLE Indicado Definicion Conceptual Definicion Operacional
icador inici ceptu inici aci
INDEPENDIENTES P P
El término layout proviene del idiomainglésy puede
traducirse como un trazado o plano para representary Su objetivo principal es optimizar al maximo el
Lavout SI/NO disefiar las diversas dreas que componen una planta o espacio disponible, ayudando al maximo la
u
v negocio, tales como recepcién de materia prima, productividad al mismo tiempo que optimizas
almacenamiento, control de calidad e inspeccién, y otros. |recursos.
(Garciay Valencia, 2014)
Identifica las fallas en un proceso a partir del analisis de su ) e . .
. K | L, Tiene como objetivo principal encontrar las posibles
probabilidad de ocurrencia, métodos de detecciony el .
] fallas del proceso del area de lavavajilla en pasta, se
efecto que causan ; Estas fallas se deteriorany, para aquella )
AMEF SI/NO . D realizara el cuadro amef para conocer a detalle las
que representan el mayor riesgo para la confiabilidad del ) . )
i L. R posibles fallas y las soluciones propuestas con el fin
proceso, se deben tomar acciones para eliminar o reducirel |
. . ., evitar reclamos de producto no conforme por dureza
riesgo asociado con ellas. (Gutiérrez y De la Vara, 2013)
Documento en el que se registray transmite de forma puralg L L
. o q g .y ; P ISu objetivo principal es aumentar el control de
informacion basica sobre el funcionamiento de todas las . .
. . o . o T calidad de la llegada de los insumos a la empresa,
Manual de Procedimientos SI/NO unidades administrativas, facilita las tareas de auditoria,

con lafinalidad de contar con productos de lavavajilla
en pasta en alta calidad

Nota. Elaboracion Propia.
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Anexo C: Manual de procedimiento del proceso de compra.

Figura 49

Manual de procedimiento del proceso de compra.

Blend I

Productos de limpieza para su hogar

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS DEL
PROCESO DE COMPRA DE
INSUMOS

ELABORADO POR:

Alvarado Crisostomo, Wilder Manuel

Contreras Reyes, Danitza Elida

2023

Nota. Elaboracion propia

1.0BJETIVO

- Un proceso de compra de insumos eficiente, teniendo la disponibilidad de los insumos
necesarios cuando se requiera en la produccion de lavavajillas en pasta evitando
interrupciones innecesarias.

- Disponer estandares de calidad para los insumos requeridos por los proveedores
trabajando en colaboracion garantizando el cumplimiento de los mismos.

- Tener unarelacién solida y beneficiosa mutuamente con los proveedores de los insumos.

- Reducir los errores en el proceso de la orden de compra, pedidos incorrectos, demora
en la entrega de los insumos evitando retrabajos.

- Establecer procedimientos para la documentacion adecuada de todas las transacciones

de compra, lo que incluye registros de pedidos, facturas y documentacion de recepcion.
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2. ALCANCE
El presente procedimiento es aplicable para el Analista de compras y jefe de Compras.

3. FRECUENCIA

Semanal

- Periodo pre: de Febrero a marzo del 2023 (7 semanas)

- Periodo de implementacion: de Abril a Junio del 2023 (9 semanas)

- Periodo post: de Junio a Julio del 2023 (7 semanas)

4. MAPA GENERAL DEL PROCESO DE COMPRAS

Figura 50
Proceso de Compras

saJopaanosd ap epanbsng

SOWNsU| ap opelsn
SOWNSU| SO| 3P B31IUI3) BYII4
salopaanosd ap ugizen|eal

Listado de pedido Insumos comprado

Comunicacion con los compradores
Solicitud de compra | Proceso de Compras ieacl p

| Entrega a los clientes

solnsul ap esdwon

“Tiopaanold |9 epuliq anb sownsuj
50| ap uozedllaA A uozoadsuy|

Nota. Elaboracion propia
5. RESPONSABLES.
5.1. Responsable de la ejecucion y vigilancia del cumplimiento

- Jefe de Compras
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- Administrativo de compras.

5.2. Cargos que deben conocer el Procedimiento.
- Jefe de Compras

- Analista de compra

- Administrativo de Planificacion

- jefe de Planificacion

- Supervisor de almacén

- jefe de produccién

6. DEFINICIONES

- Cotizacion: Es un documento contable que se ve reflejado el detalle del precio del
servicio para el proceso de compra 0 negociacion.

- Proveedores: Denota una persona 0 empresa encargada de proporcionar recursos y
suministros esenciales a grandes grupos, asociaciones, etc.

- Producto: Cosa que se ofrece en un mercado para la atencion, adquisicion, uso o
consumo con el fin de satisfacer una necesidad. (Kotler 1989, p. 6).

- Solicitud de compra: Se refiere a un pedido que alguien realiza con el objetivo de
adquirir un servicio o bien.

- Factura: Es un documento comercial que refleja una compraventa de bienes o servicios.

- Nota de crédito: Es un documento usado para anular una factura o para compensar algin
monto incluido en ésta. Se emplea en la contabilidad.

- Orden de compra: Documento que un comprador entrega a un proveedor o vendedor
para solicitar una mercancia, indicando la cantidad a comprar, precio, tipo de producto,
forma de pago, etc.

- Servicio: Actividades que se realizan para beneficios o satisfacciones de las necesidades
a los compradores, con respecto a diversos productos. (Sandhusen, 2002, p.1)

7. PROCEDIMIENTO DE ABASTECIMIENTO DE COMPRAS DE INSUMOS

7.1. Solicitud de requerimiento de insumos:
Para realizar la solicitud de requerimiento, todos los sdbados de cada semana el area de
planificacion y compras revisan en conjunto la necesidad de los insumos que realizan

para la produccion de los lavavajillas en pasta en base al tiempo de entrega, compras
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puntuales, etc. Para el caso de compras especiales, una vez ingresadas y revisadas las
Notas de Ventas, Planificacién debe entregar el nimero de pedido, nombre del cliente,
cantidad y caracteristicas técnicas del producto.

Mediante el area de planificacion se envia la relacién de los items de los insumos

requeridos para generar la compra, bajo el siguiente formato:

Tabla 60

Formato de solicitud de compra

FORMATO DE SOLICITUD DE COMPRAN’

USUARIO:
AREA: Almacén de materia prima
APROBADO POR:

Cansurmo
Sugeridode | Tipode R ,
TEM DESCRIPCION UM [StockAcud|  promedio ¢ P Prioridad | N'Requerimiento | Observadion

enand) | TR | G (SISTEMA SPRING)

Nota: Elaboracion propia

Se manejan los niveles de prioridad en 3 opciones de la siguiente manera:

- Alta: Compras de los insumos con urgencia, cuya falta afecta a la produccion de
lavavajillas en pasta.

- Media: Compra cuya falta cause una interrupcion en el funcionamiento de algin proceso

- Baja: Compra de insumos para reposicion de inventario.

Con la solicitud de compra, el area de almacén genera el requerimiento mediante el

sistema al area de compras.

7.2 Solicitud de cotizacion de los insumos:
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Tabla 61
Ficha de Procesos de Compra

Solicitud de cotizacién de los insumos FICHA PRO
FICHAS DE PROCESOS
FICHAS DE PROCESO EDICION FECHA REVISION
PROCESO DE COMPRAS- COTIZACION DE COMPRAS 1

MISION DE PROCESO

Asegurar la obtencion de cotizaciones competitivas para la compra de los insumos necesarios para realizar la produccion de
lavavajillas en pasta, buscando tener las mejores ofertas de proveedores con experiencia que garantizan que los costos se
mantengan bajo control, contribuyendo asi a la eficiencia y la rentabilidad de Blend S.A.C. Se evaluacién de las cotizacionesen
fundon de criterios como calidad, plazos de entrega y términos comerciales.

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

Seleccion de Proveedor
Negociaciones
Generacion de Orden de Compra
Comunicacién Interna
Registro de Cotizaciones
Seguimiento del Pedido

Recepcion de Solicitudes de Compra
Identificacion de Proveedores Potenciales
Solicitud de Cotizaciones
Recepcion de Cotizaciones
Evaluacion de Cotizaciones

RESPONSABLES DEL PROCESO

Departamento de Compras

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO

Cotizaciones de Proveedores
Evaluacion de Cotizaciones
Seleccion de Proveedor
MNegociaciones
Orden de Compra
Comunicacién Interna
Registro de Cotizaciones

Solicitudes de Compra
Lista de Insumos
Informacién de Proveedores
Requisitos de Calidad y Normativa.

PROCESO

Parala cotizacion de los insumos el drea de compras se encarga de evaluar las necesidades de los insumos que se requieren para
la produccion que se desea realizar, se realiza la busqueda de los proveedores y una evaluacion para asegurar que se esté
obteniendo insumos de calidad, una vez que se tiene varias propuestas que cumplen con la evaluacién se realiza un cuadro
comparativo analizando los precios, se pide una ficha técnica y una muestra a los proveedores para realizar la validacién.

El proveedor prepara el insumo solicitado segun la informacion que se envia por medio del area de compra, una vez recibida la
muestra del insumo solicitada al proveedor, ésta es enviada al area de calidad y produccién para que realicen las pruebas
comrespondientes, realizando un informe de la prueba.

En caso la muestra brindada por el proveedor sea aprobada se negocia con el proveedor, de lo contrario se envia las
observaciones por las cuales se rechazd para que el proveedor subsane lo observado y se realice una nueva prueba. Por ultimo
se realiza un cuadro comparativo elaborado por el drea de compras para ser expuesto al gerente general y realice la aprobacién
comrespondiente.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE SEGUIMIENTO Y RECEPCION DE ORDEN DE COMPRA.
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Nota. Elaboracion Propia
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8. Busqueda y evaluacién de proveedores.

Se realiza un plan de busqueda y evaluacion diversos proveedores semanalmente por el
area de compras tomando en cuenta lo siguiente:

- Busqueda: Se realiza la busqueda de los proveedores por Internet, ferias, referencias
comerciales, competencia entre otros.

- Evaluacion: Se realiza una pequefia evaluacion a los proveedores encontrados, en las
cuales se puede apreciar la calidad del insumo, tiempo de entrega, precio y condicion de
pago.

Antes de realizar la orden de compra de insumos, el &rea de compra solicitard una muestra
al proveedor para realizar las pruebas correspondientes, en algunos casos se puede visitar
el establecimiento de los proveedores. Una vez evaluado y aprobado por el jefe de

compras recién se puede generar la orden de compra de los insumos solicitados.

9. Seguimiento y recepcion de la Orden de Compra.

122



Tabla 62
Ficha de Orden de Compras

Seguimiento y recepcion de la Orden de Compra

FICHA PRO

FICHAS DE PROCESOS

FICHAS DE PROCESO

EDICION FECHA REVISION

ORDEN DE COMPRAS

MISION DE PROCESO

Supervisary controlar las 6rdenes de compra desde su emisidn de compra hasta su recepcion y verificacion de los insumos,
asegurando que se cumpla el tiempo establecido, requisitos y estandares de calidad establecidos. Se mejora la comunicacion con los
proveedores y departamentos internos para resolver cualquier problema que se pueda presentar en el proceso de adquisicion.

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

Generay aprobar requerimiento. Recepcion de insumos.
Solicitar proforma. Pasar control de calidad.
Recibiry revisar la proforma. Realizar el registro de insumos.
Realizary enviar nota de pedido. Almacenar insumos.
RESPONSABLES DEL PROCESO
Departamento de Compras
ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO
Recepcidn de insumos
Ordenes de Compra Verificacién de Ordenes de Compra
Documentacién de Soporte Comunicacién con Proveedores
Informacién de Proveedores Informes de Cumplimiento
Registros Histdricos Actualizacién de Registros
Evaluacién del Proveedor
PROCESO

La empresa mediante el drea de compras, envia mediante email la orden de compra al proveedor elegido, de acuerdo a lo negociado
entre amba partes, si la orden de compra cuenta con una linea de crédito se coordina la fecha de entrega, en caso la orden de compra
se realiza con el anticipo 100%, se pasa a realizar una programacion de pago encargado por el drea de finanzas.

Al recibir los insumos se debe revisar los documentos de entrega enviado por el proveedor como es la factura, especificaciones
técnicas. El encargado del area de almacen comunica al area de calidad la llegada de los insumos para la verificacion de los materiales,
se hace la revision de los lotes entregados de insumos en caso no presente las caracteristicas acordadas con el proveedor se realiza la
reclasificacion de los insumos y se rechaza los productos defectuoso haciendo la devolucién al proveedor informando las
observaciones. Luego de la entrega el encargado del area de almacén ingresa al sistema las compras de los insumos.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE SEGUIMIENTO Y RECEPCION DE ORDEN DE COMPRA.
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Nota. Elaboracion Propia
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10. Personal involucrado en el proceso de compras.
En la figura 51 se muestra al personal involucrado en el proceso de compra.

Figura 51

Personal involucrado en el proceso de compras.

Su funcion es revisar el detalle de analisis de los pedidos

lefe de compras
para la compray aprobarlas.

Su funcion es recibir e inspeccionar la mercaderia que

Supenvisor de entrega el proveedor, realizando una inspeccion

cuantitativa de todos los materiales segtin la guia de
remision, en caso se encuentre algin inconveniente se
comunica al area de compras.

almacen
Personal

involucrado Produccidn - Se encarga de revisar y aprobar |as respectivas fichas
en el proceso técnicas de los insumos enviadas por los proveedores.

de compras

" Realizar el proceso de inspeccion y pruebas de los
Calidad -
- insumos recibidos para brindar la conformidad.

Departamento

drercali Su funcion es verificar la factura emitida por el proveedor,

y finanzas

y realizar el pago cuando el producto este verificado.

Nota. Elaboracién propia.
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Anexo D: Formato de evaluacion de manual de procedimientos

EVALUACION DEMANUALDE PROCEDIMIENTOS FCP-02
Nombrey Apellido: Fecha:
Cargo: Cargo del inspector:
1. Estructura Siempre | Aveces | Nunca | Puntaje | Maximo
Esta conforme la estructura del manual de procedimientos
El manual de procedimiento es conocido por todo el personal
Esta definido claramente las funciones del personal en el manual de procedimientos
Con el manual de procedimiento se ha logrado mejorar el funcionamiento del proceso de
compras?
2. Uso
El personal conoce en su totalidad el manual de procedimientes.
El personal conoce a detalle las especificaciones tecnicas de los insumos que se
requiere en la produccion?
El personal es dedicado para lograr familiarizarse con el manual de procedimiento.
El personal logro reducir los errores de sus actividades al implementar el manual de
procedimiento
3. Supervision
Existe una supervicion adecuada del uso del manual de procedimiento?
Existe una supervicion de las funciones del personal para el uso del sistema?

Total

Observaciones

Entregado al trabajadorel dia:
demejora y un compromiso respectivo.

para ealizar la identificacion de emores, realizando los analisis por el Jefe de compras proponiendo acciones

Recomendaciones para su mejora

Interpretacion

Hasta 100 puntos

Uso adecuado y optimo del manual de procedimiento

Calificacion  |Hasta75puntos

procedimientos

No se hace un uso adecuado o se desconocde algunas funciones que se tiene que realizar segun el manual de

Menor 0igual 50puntos |Desconocimiento o falta de interes del manual de procedimiento

FIRMA FIRMA JEFE DE COMPRAS

Nota. Elaboracion propia
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Anexo E: Autorizacion de la empresa

T
{2, L Vills. Clerrilhs
Lt Peri
nE e
Lima, D& de Junio 2023

Por la presente, autorizamos a los sefiores Bachilieres Alvarado Crisostomo Wilder Manuel y a

la sefonta Contreras Reyes Danitza Elida a fin de que puedan utilizar informacion necesaria

como datos, figuras, fotografias u otros de la empresa, de Interés exclusivamente para la

Nota. Elaboracién Propia
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