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RESUMEN

El proposito de este proyecto final es brindar una herramienta como lo es la
MILITARY STANDARD aplicable a los problemas. Obtener una solucién de raiz a
las dificultades que pueden presentarse hoy en dia en la empresa.

En la empresa se presentaba con un porcentaje elevado de re trabajos ya que no
se realizaba una inspeccion final adecuada y en ocasiones no se realizaba esta
inspeccion es por ello que con la aplicacion de la MILITARY STANDARD ayudara a
la empresa para que no puedan llegar reclamaciones por parte de los clientes y a
estandarizar el proceso de inspeccion para los trabajos futuros, siendo asi el

beneficio monetario para la empresa.

La propuesta de aplicar la herramienta no solo apunta a mejorar un proceso de
inspeccion final, sino a demostrar el potencial de la herramienta para ser aplicada a
otros ambitos de la compafiia bajo el mismo lineamiento. La realidad de las
empresas exige maximizar utilidades al menor costo posible y a través de este
proyecto se intentara demostrar que la que la MILITARY STANDARD es una
herramienta formidable en busqueda de tal fin.
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CAPITULO 2: GENERALIDADES DEL PROYECTO

2.1 INTRODUCCION

Para poder familiarizarse con la calidad en el servicio al cliente, es primordial

conocer los conceptos basicos del tema, por ello se mencionan a continuacion:

Calidad: “Representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de
la empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas,
participando activamente en el desarrollo de productos o en la prestacién de

servicios“(Alvarez, 2006).

Servicio: “Es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados
que los clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos especificos” (Bon,
2008).

Calidad en el servicio: Segun Pizzo (2013) es el habito desarrollado y practicado por
una organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y
ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible,
apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, ain bajo situaciones imprevistas o
ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido
personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor valor al
esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores costos

para la organizacion.

Cliente: “Es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra
persona u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean,

producen, fabrican y comercializan productos y servicios” (Thompson, 2009).

Atencion al cliente: “Es el conjunto de actividades desarrolladas por las
organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las
necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo
cubrir sus expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros
clientes” (Blanco, 2001, citado en Pérez, 2007, p.6).
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Se conoce como gestion de la calidad a una estrategia de administracion
empresarial que consiste en el estudio y valoracion del concepto de calidad en cada
una de las fases de un proceso de produccion. La finalidad es la mejora constante

de bienes y servicios ofertados y la consecucion de mayor satisfaccion del cliente.
Un buen sistema de gestion de calidad total lograré:

e Mayores niveles de satisfaccion por parte de consumidores/clientes.

e Incremento de los margenes de productividad y de beneficios.

e Mayor cohesion y coordinacion de los distintos procesos y departamentos de
una compafia.

e Optimizacion del uso de recursos y reduccion de costes para la empresa, es

decir, eficiencia.

De acuerdo con los objetivos del presente proyecto, un sistema de calidad total es
la estructura funcional de trabajo acordada en toda la compafiia y en toda la planta,
documentada con procedimientos integrados técnicos y administrativos efectivos,
para guiar las acciones coordinadas de la fuerza laboral, las maquinas y la
informacion de la compafia y planta de las formas mejores y mas practicas para
asegurar la satisfaccion del cliente. El sistema de calidad total es el fundamento del
control total de la calidad, y provee siempre los canales apropiados a lo largo de los
cuales el conjunto de actividades esenciales relacionadas con la calidad del

producto.

2.2 DESCRIPCION DE LA EMPRESA Y DEL AREA DE TRABAJO

2.2.1 DATOS DE LA EMPRESA

CORI INDUSTRIAL es una empresa joven fundada en octubre del 2017, cuenta con
personal con amplia experiencia para desarrollar servicios para la industria en

general, ademas de contar con el apoyo profesional de técnicos, ingenieros y
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fabricantes del mas alto nivel en Aguascalientes cuidandonos siempre de la
SEGURIDAD, CONFIDENCIALIDAD, CALIDAD y el COSTO de cada uno de los
proyectos desarrollados para con esto obtener la SATISFACCION TOTAL de todos
nuestros clientes. CORI INDUSTRIAL es representado por una persona fiscal con
actividad empresarial ante el SAT. CORI INDUTRIAL es una empresa cuya principal
actividad es brindar al cliente propuestas y soluciones para mejorar y/o corregir

procesos en sus lineas de produccién.

2.2.1.1 LOCALIZACION

La empresa se encuentra ubicada en el municipio de Aguascalientes en av. Siglo

XXI norte #1511 en Montebello de la stanza.
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2.2.2 OBJETIVO, MISION Y VISION

2.2.2.1 OBJETIVO

CORI INDUTRIAL es una empresa cuya principal actividad es brindar al cliente
propuestas y soluciones para mejorar y/o corregir procesos en sus lineas de

produccion.
2.2.2.2 MISION

Ofrecer soluciones a nuestros clientes para que sus procesos aumenten la eficiencia
y tengan el crecimiento que dia a dia demanda esto con SEGURIDAD,
CONFIDENCIALIDAD y CALIDAD a un costo y tiempo de entrega competitivo.

2.2.2.3 VISION

Convertirnos en la mejor alternativa para la industria en general, ofreciendo las

mejores soluciones en costo y tiempo de entrega.



2.2.3 ORGANIGRAMA

ORGANIGRAMA

DIRECTORA GENERAL. LIC. CLRIVEL OLOMOS
RAMIREZ

e il GERENTE. GENERAL. ING. JUAN PABLO

i ROBLES REYNA
~

g’ GEREMTE DE PRODUCCION. ING. JAIME
MAGDALENO RUVALCAVA

DIRECTOR DE PLANTA. ING. ISMAEL ESPEJEL
HERMANDES

Figura 1. Organigrama de CORI INDUSTIRAL

2.2.4 DESCRIPCION DEL AREA DE TRABAJO

El puesto de trabajo que desemperio es en el area de embarques como encargado

de la ultima inspeccién del producto antes de llegar al cliente asi como:

e La administracion del programa de la MILITARY ESTANDAR
e Acreditar que todas las especificaciones del producto sean cumplidas como

lo demando el cliente
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e Revision de la materia desde que llega la materia prima hasta que se
convierte en producto final

e Calibracién, capacitacion y verificacién al personal de calidad asi como al
herramental

e Seguimiento a generacion de informacion para otros departamentos
(inventarios, producto en stock, compras)

e Verificacidn y soporte de procesos y otros programas designados por director

e Dar seguimiento a proyectos nuevos

e Seguimiento al proyecto de 5’s interno de la empresa

2.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En los dltimo meses hemos sido testigos del gran crecimiento que ha tenido la
empresa se ha percatado que es una gran preocupacion que dia con dia incrementa
los reclamos del cliente esto se debe a que no se tiene un control sobre las

inspecciones finales del producto.

No es suficiente contar con un servicio para actuar la atencion del cliente es
necesario contar con los procesos bien estructurados que permitan mejorar el
desempefo general de la empresa los cuales pueden ayudar a reducir costos y
optimizar recursos. Es desde este punto de donde se debera partir, pues no se
puede ofrecer un servicio de calidad si la empresa tiene problemas internos con sus

procesos y por ende pobre.

Este proyecto tiene como finalidad la de proponer la implementacion de un sistema
de gestion de calidad MILITARY STANDARD en CORI INDUSTRIAL esto atreves
de andlisis y comparacion de sus procesos contra los requerimientos del cliente,
esto sin duda alguna podra permitir a COR INDUSRIA contar con una ventaja sobre
la competencia, asi como ayudar a la mejora de sus procesos y asegura la calidad

del producto y poder hacer frente a su problematica.
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2.4 OBJETIVOS

2.4.1 OBJETIVO GENERAL

e Aplicar el sistema de la MILITARY STANDARD al proceso de produccion
para el aseguramiento de un producto cumpliendo con los requerimientos en

su disefio y manufactura.
e Implementar la MILITARY STANDARD 105-E el cual nos ayude a medir el

porcentaje de re-trabajos y asi mismo ayude a medir los costos extras que

Seé generan.

2.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Implementar y controlar la documentacion elaborando planes de control.

e Identificar caracteristicas criticas que mejoren la implementacion del proceso
y del producto.

e Manejar y controlar las posibles fallas del proceso y producto en la
elaboracién de los prototipos de tal manera que en un proceso eliminar
posibles fallas y defectos.

e Elaborar hojas de instrumentacién e inspeccion del proceso.

e Realizar reportes.

2.5 JUSTIFICACION



La ingenieria industrial es una actividad que soluciona entre otras cosas los
problemas de calidad. La calidad siempre ha sido un aspecto indispensable en las
empresas tanto en sus productos como en los procesos, actualmente no se cuenta
con la suficiente medicion en la inspeccién del producto antes de salir al cliente, esto
origina re trabajo y costos extra los cuales no se tienen contemplados y por lo tanto
no se tiene un control en los porcentajes de re trabajo y de costos generados por

estos.

CORI INDUSTRIAL se muestra interesada en el cumplimiento de las expectativas
de sus clientes finales, primordialmente en la exigencia de los mismo. Por lo tanto,
se tiene la necesidad de instaurar la gestion para el control de calidad en general
de la empresa. Con la puesta en practica de la Military Standard se puede tener la
confianza en que los productos cumplen con los requisitos y otorgar mayor
credibilidad a las empresas y clientes finales de la alta calidad de piezas que ella

produce.

Dada la consideracién anterior, es importante el desarrollo de este proyecto de
grado de disefio e implementacion de procedimientos para verificar estandares de
calidad para las piezas, que contribuyen a la verificacion de calidad de la

elaboracion de las mismas.

CAPITULO 3 MARCO TEORICO

Control de Calidad ayuda a las industrias de fabricacién y procesos a controlar y
mejorar la calidad de sus productos. Control de Calidad ayuda a las industrias a
llevar a cabo procedimientos de inspeccion regulares para alcanzar la calidad
necesaria. En todas las compaiiias, los productos, incluidas las materias primas, los
productos terminados y los productos entre pasos de fabricacion, se inspeccionan
con regularidad para garantizar que el procedimiento funciona sin problemas,
revisar posibles errores o determinar qué podria fallar durante la produccién, la
distribucion o en el tiempo durante el cual los productos estan en stock. Control de

calidad usa el flujo logistico de los productos para programar inspecciones.



El no contar con procesos estandarizados, conlleva a las empresas de nuestro

sector a incurrir en problemas como:

e Falta de insumos o insumos fuera de especificacion

¢ |dentificacion de los procesos (productos fuera de especificacion)

e Quejas constantes de los clientes (pérdida de imagen por producto de menor
calidad)

e Falta de informacion, registros y trazabilidad (decisiones erradas en el
manejo del producto)

e Insatisfaccion del cliente y pérdida de mercado (pérdida de confianza en el

producto)

Las industrias diseflan sus estrategias para permanecer competitivas en el
mercado, para ello es indispensable contar con métodos que faciliten el control
sobre la calidad de sus productos, con el fin de establecer una mejora continua en
los procesos y satisfacer las necesidades de sus clientes. Las industrias deben
contar con un sistema de control que les permita verificar que la calidad de los
materiales cumpla con las exigencias y expectativas establecidas por sus clientes,
tanto inter-nos como externos. El no tener establecido un método efectivo para
realizar el muestreo de los materiales obliga a la industria a verificar todas las
unidades que con-forman el lote, lo que genera un sobrecosto debido a que se tiene
gue inspeccionar cada articulo de manera individual, lo cual demanda mas personal
y se corre un alto riesgo de afectar la calidad del material debido a su manipulacion
(CERTIFICACIONES, 2009).

El concepto de TIC, es un concepto que aparecio en el afio de 1970, y se define
como (Garcia, Maria, Sanchez, & Zulia, 2013): “un conjunto de servicios, redes,
software y dispositivos que tienen como fin la mejora de la calidad de vida de las
personas dentro de un entorno”, y que ademas agrega la electrénica, siendo esta la
base tecnoldgica que permite a las telecomunicaciones desarrollarse, asi como a la
informatica y a los recursos audiovisuales como complemento; es aqui a su vez

donde se da lugar al inicio del desarrollo de la era digital. Asi bien remarcando lo

| 10



mencionado anteriormente, las TIC se conforman por tres especialidades

principalmente, que son:

e La microelectrénica, que proviene de la electricidad y su presente con la
electronica.

e La informatica, que se basa principalmente en manipular y administrar la
informacion de forma automatica (software).

e Lastelecomunicaciones, siendo ésta la mas antigua de las tres, usando como

referencia al telégrafo.

Antes las empresas no consideraban la informacién como un recurso corporativo
importante que debia ser administrado. La razén principal es que en esa época era
fisica y tecnolégicamente imposible integrar informacion de distintas areas y
consultarla eficientemente con procedimientos sencillos. Bajo el concepto actual de
administracion de tecnologia de informacion, hoy es posible disefiar y producir
herramientas que permitan hacerlo. Las TIC no solo han logrado afectar procesos
enteros, también se han convertido en elementos que impulsan la creacion de
nuevos productos y servicios, buscando generar valor agregado para los usuarios
(Alberto & Ch, 2010). En la actualidad, las TIC cubren la cadena de valor, ayudando
en la toma efectiva de decisiones. Por otra parte, teniendo mas informacion a lo
largo del desarrollo de una empresa permite analizar o controlar un negocio de
manera optima. México ha invertido un bajo porcentaje de su PIB en TIC, tan sélo
en infraestructura se encuentra en el lugar 67 comparado con Estados Unidos y
Canada que estan en el lugar 5 y 6 segun World Economic Forum del 2010.
(Peirano, F. y Suarez, 2006) mencionan que las TIC impactan en las empresas de

cuatro maneras:

1. Automatizacion
2. Influye sobre los procesos rutinarios: El aumento mas que proporcional en
la eficiencia responderia a la relacion que surge a partir de la posibilidad de

disminuir el trabajo humano directo, al tiempo que se generan registros.

|11



3. Accesibilidad a la informacidén: La posibilidad de acceder a informacion
relevante y precisa con un costo bajo y en tiempo real permite tomar decisiones
con la ayuda de una gran variedad de datos.

4. Costos de transaccion: La informacion se puede transmitir de manera
instantdnea y a bajo costo, reduciendo los costos de coordinacién tanto al interior
como al exterior de la empresa.

5. Procesos de aprendizaje: Los ambientes virtuales y modelos de simulacion
facilitan el aprendizaje y reducen los costos. El uso de las tecnologias de
informacion en las empresas cobra vital importancia si consideramos que hoy en
dia representan un elemento fundamental para incrementar la competitividad de
tales empresas. Existe evidencia contundente para demostrar que la relacion
entre la adopcion de TIC y la competitividad, tanto en paises desarrollados como
en paises en vias de desarrollo, es positiva (Alberto & Ch, 2010; Fernando et al.,
2015; Garcia et al.,, 2013; Jimenez, Velazquez, & Fuentes, 2008; Torres &
Briones, 2014).

Muestreo de aceptacién

Dentro de todas las actividades en las empresas de procesos industriales, el
muestreo de aceptacion (herramienta de control estadistico de la calidad) desde los
afos 1930 a la fecha es utilizado en la inspeccion de entrada como a la salida de
un proceso, para dictaminar mediante la inspeccion de una o varias caracteristicas
de la calidad (sea de un componente, materia prima o producto de salida) en las
unidades de la muestra aleatoria para aceptar o rechazar un lote. Aunque el fin
basico del muestreo de aceptacion es la toma de decisiones sobre el lote y no
estimar su calidad, los datos constituyen una retroalimentacion valiosa para la
identificacidn de las areas conflictivas. La industria aprovecha ampliamente este tipo
de informacién para investigar las causas y tomar medidas correctivas. Bajo el punto
de vista estadistico, un muestreo de aceptacion es un contraste de hipotesis en el
gue se evalla una o varias caracteristicas a través de valores muéstrales. En

general, existen tres enfoques para la dictaminarian de lotes:

1. Aceptacion sin inspeccion. (Aceptacion al 100%)
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2. Inspeccion al 100%.

3. Muestreo de aceptacion. La inspeccion por medios destructivos no puede ser
100% por razones obvias. En el caso de lotes muy grandes, la inspeccion 100% no

es fiable debido a
Resultados y discusion

A la aplicacion portable que efectia la metodologia de muestreo de aceptacion
mediante los planes de muestreo de MIL-STD-105E se le dio el nombre de
QUALITY 105E, muestra un ejemplo de la codificacion para el desarrollo de la
aplicacién en Android Studio. La aplicacion generada cuenta con un administrador
el cual puede crear cuentas de usuarios para los operadores que llevaran a cabo el
muestreo de aceptacion en planta. Requiere que el operador inicie su sesion para
gue pueda acceder al menu en el cual se muestran las opciones de: Nueva
inspeccion, proveedores que se tienen o0 que van agregarse y a los cuales se les va
generando un histérico de desempeiio que permitira al operador elegir el nivel de
inspeccion, cambio de normal a reducido o a riguroso y en funcién de su historial
retirarlo de la lista de proveedores si 10 lotes consecutivos se mantienen en
inspeccion rigurosa. Continuar Inspeccion permite el cambio de operadores, es
decir si un operador no termina en su turno la inspeccion, otro operador puede
continuar y dictaminar un lote. Al seleccionar en el mend Nueva Inspeccion, se
puede variar el nivel de inspeccién dado el historial del proveedor, posteriormente
solicitara los datos: Nombre del producto, Tamafio del lote, nivel de calidad
aceptable (AQL por sus siglas en ingles), QUALITY 105E utiliza determina el criterio
de aceptacién y rechazo en la dictaminarian de un lote en base a las tablas de la
MIL STD 105E, asi como el tamafio de la muestra que sera inspeccionada. Cabe
destacar que una vez determinados los criterios, la aplicacion permite definir y
describir los indicadores o atributos de calidad que seran inspeccionados, cada

atributo se le afiade un identificador para el facil manejo de los datos.

Una vez realizado el ingreso de la informacién, QUALITY 105E despliega una
pantalla de evaluaciéon en donde se lleva a cabo el registro de cada producto

inspeccionado, si se llega a seleccionar alguna casilla correspondiente a un
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determinado atributo (o varios), la aplicacion lo contabiliza, permite ingresar una
nota para ese producto en la disconformidad y en el momento que iguale el criterio
de rechazo envia un mensaje para alertar de que el lote sera dictaminado como “No
aceptado”. QUALITY 105E genera un informe que muestra los datos de la
inspeccion realizada y entrega la curva de operacion para el tamafio de la muestra
y el criterio de aceptacion dado por la aplicacién en pantalla y en formato. Todas las
pantallas cuentan en la parte derecha con una ayuda para facilitar al usuario la
interaccién con la aplicacién. Toda esta informacion In situ permite llevar a cabo de
una manera mas eficiente y ordenada, con reportes al momento de una actividad

gue por su propia naturaleza es complicada y tediosa en su operacion.

A nivel gerencial ayuda en la toma de decisiones ya que estos reportes pueden ser
descargados en la computadora para un analisis de toda la informacion generada
en la actividad. (CIENCIAS Y TECNOLOGIAS, 2018)

Ejempilo:

Es una playera de algodon sin mangas y cuello redondo para nifio, se fabrica de
Las tallas de la dos a la dieciséis. En cada uno de los costados tiene dos tiras de
tela como decoracién. Tanto el cuello como los costados son del mismo color y se

fabrican playeras de diferentes colores y combinaciones.
Resultados:

Se elabor6 una propuesta de auditoria interna de calidad en recepcién de materia
prima, la cual estd basada en un muestreo por atributos a la recepcién de hilo,
etiquetas y material de empaque y un muestreo por caracteristicas a la recepcion
de tela. Se elabor6 una propuesta de auditoria interna de calidad durante el proceso
de produccion, la cual esta basada en un muestreo por variables. Se detectaron seis
puntos criticos en el proceso de fabricacion de una playera sin mangas para nifio,
las cuales son: ancho de la playera, largo de la playera, ancho del ruedo, ancho de
las fajas de los costados, largo de las mangas y ancho de los hombros. La propuesta
para implementar auditorias internas de calidad en producto terminado, se
determind por medio del muestreo por atributos. Y se concluye que en esta parte es
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donde se evallua la eficiencia del proceso y se obtienen datos para evaluar el

proceso de produccion

Ejemplo:

La mayoria de las organizaciones encuentran dificil y costoso ofrecer al cliente
productos con caracteristicas de la calidad que sean siempre idénticas de una
unidad a otra o que estén en niveles que cumplan con las expectativas del
consumidor. La razoén principal de ellos es la variabilidad, por consiguiente, dos
productos no siempre son idénticos. Puesto que, la variabilidad so6lo puede
describirse en términos estadisticos, los métodos estadisticos juegan un papel
central en los esfuerzos de mejoramiento de calidad. Por lo anterior mencionado es
de vital importancia para Cl. Nicole SAS, la reevaluacion de su sistema de muestreo
para aceptacion utilizado en la actualidad, puesto que existen diferentes
ambigiedades respecto a la forma que se esta aplicando la norma Militar Estandar
105E. Esta es una empresa del sector de la Confeccion, con proyeccion
internacional, que se dedica a la manufactura de ropa en tejido plano y tejido de
punto, confeccionan marcas como PUNTO BLANCO, GEF, BABY FRESH, GALAX,
entre otras; desde finales del afio 1998 hicieron una alianza estratégica con el grupo
CRYSTAL de Antioquia el cual es uno de los lideres a nivel nacional en la industria

de la confeccion.
Resultados:

Existen tres opciones a la hora de juzgar un lote, cero inspeccion, inspeccion al
100% o muestreo por aceptacion; este ultimo tiene muchos aspectos positivos
cuando de eficiencia econdmica se habla, pero como se entraria al campo de las
probabilidades no se puede olvidar que siempre va a existir la probabilidad de
rechazar lotes buenos (error tipo I, riesgo del productor), o aceptar lotes malos (error
tipo I, riesgo del consumidor). En la calidad a riesgo del consumidor se esperara
gue el 10% de los lotes sean aceptados. NTC-ISO 2859-1, PG. 44-46, numeral 12.6.

Cuando se establece el nivel de calidad aceptable (LCA, sigla en inglés AQL) a

|15



aplicar en este trabajo, se tuvo en cuenta que el nivel tolerable de defectuosidad
(NTD) del cliente, no sobrepasara el LCA, esto para garantizar una defectuosidad
menor o igual a la requerida por el comprador. En general se trabajara con LCA
(sigla en inglés AQL) 2.5%, Para unos casos especificos se tienen tablas con LCA
(sigla en inglés AQL) del 1.5%. EI LCA (sigla en inglés AQL) por lo general esta
especificado en el contrato o por la autoridad responsable del muestreo. Pueden
designarse diferentes LCA (sigla en inglés AQL) para diferentes tipos de defectos.
Por ejemplo, el estandar hace la diferencia entre defectos criticos, defectos
importantes y defectos menores. Es una practica relativamente comdn elegir un
AQL de 1% para defectos importantes y un AQL de 2% para defectos menores,
ningun defecto critico seria aceptable. La manera en la que se formen los lotes
puede influir en la efectividad del plan de muestreo. Hay algunas consideraciones
muy importantes cuando se forman lotes para inspeccion, como: Los lotes deberan
ser homogéneos, son preferibles los lotes grandes a los pequefios, Los lotes pueden
ser no homogéneos pero deberan ser dependientes, es decir, tener en comun las
maquinas, los operarios y las materias primas. La norma Mil Std 105 E propone un
muestreo no estdtico (NTC-ISO 2859-1 procedimientos de muestreo para
inspeccion por atributos, parte 1: planes de muestreo determinados por el nivel
aceptable de calidad para inspeccion lote a lote, PG 13), por lo tanto tiene varios
niveles de inspeccioén, tiene 3 niveles generales de inspeccion, y 4 niveles

especiales.
Ejempilo:

INDUSTRIAS FAGOR S.A.S., es una empresa Colombiana que fabrica y
comercializa muebles para exhibicion y almacenamiento, se especializa en la
elaboracion, disefio y dotacién completa de los grandes supermercados como
Cooratiendas, Zapatoca y otras pequefias y medianas compaiiias del mismo sector.
La Compafiia tiene una trayectoria de 12 afios en el mercado y su portafolio de
productos incluye estanterias, géndolas, vitrinas, puntos de venta, refrigeradores e
instalacion para la dotaciéon completa de un supermercado. Durante la investigacion

inicial realizada para el desarrollo de este proyecto se observd que se presentan
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problemas respecto a demoras en la entrega, incumplimiento de los términos de
ejecucion y quejas por parte de los clientes. De lo anterior se pudo concluir que
estos problemas corresponden a la falta de estandarizacion de procesos, por lo que
la toma de decisiones se basa en solucionar los problemas que se presentan en el
momento y no hay un andlisis de la sintomatologia al igual que un ciclo de mejora
continua. Por otra parte se controla midiendo resultados en su mayoria de
naturaleza financiera, y una vez que estos se obtienen se efectlan las correcciones
necesarias. De hecho este tipo de control no permite detectar a tiempo posibles
desvios en los demas aspectos de la gestion empresarial, que generan gran impacto
en la misma. Es imprescindible entonces definir claramente los procesos y
estandarizarlos por cada una de las perspectivas de la organizacion, a fin de tomar
decisiones en forma Optima a lo largo del tiempo que permitan monitorear los
procesos criticos, para que se encaminen adecuadamente los objetivos vy
estrategias. Por lo que un sistema de gestion de la calidad le brindo a la organizaciéon
la posibilidad de ofrecer a sus clientes una ventaja diferenciadora que genere el
control interno de sus procesos, en armonia con las oportunidades dadas por la
aplicacion de nuevas tendencias y estudios.

Resultados:

De acuerdo con los resultados obtenidos en el presente proyecto en relacion con el
desarrollo del sistema de gestion de calidad para Industrias Fagor S.A.S; se tuvieron
en cuenta el diagnéstico de la compairiia y de la documentacion para determinar las
necesidades de esta frente a los requerimientos de la norma NTC ISO 9001:2008,
el establecimiento de la documentacion y los procesos del sistema de gestién de
calidad; por lo que se puede concluir: « Al realizar el diagndstico de la situacion inicial
en Industrias Fagor S.A.S respecto al cumplimiento de los requisitos que exige la
norma ISO 9001:2008, se encontr0 que la empresa solo presentaba un
cumplimiento del 13% de la norma, lo que implicaba falta de un esquema claro que
asegure la calidad de los procesos de la empresa y permita tener una mejora
continua de los mismos, generando asi la satisfaccion plena del cliente. « La

empresa no utiliza herramientas para tomar decisiones de ajustes y mejoras en sus
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procesos de una forma mas eficaz y que le permita verificar el comportamiento de
sus operaciones. * Por lo anterior se realizdé la documentacion del Sistema de
Gestion de Calidad en Industrias Fagor S.A.S., basados en los lineamientos de la
norma, documentando cada numeral que la conforma teniendo en cuenta, si
aplicaban a los procesos de la empresa. * La politica de calidad y los objetivos que
en su inicio no existian en la compafia fueron construidos por el grupo gerencial y
los autores bajo la coordinacion de un panel de expertos, o que permite a esta tener
una identidad frente a la compafiia, proporcionandole una directriz orientada a la
calidad. La politica y objetivos de calidad son consecuentes con la exigencia del
sistema de gestion de calidad y las necesidades de la compafia. « Quedan
establecidos los procedimientos documentados requeridos por la norma vy
adicionalmente los procedimientos requeridos por la organizacion para facilitar el
desarrollo de las actividades y contribuir con la mision y vision de la compafia; lo
gue sin duda se convierte en 103 un mecanismo para que Industrias Fagor S.A.S
pueda actualizarse con frecuencia y disponer de los mismos cuando lo requiera. ¢
En industrias Fagor S.A.S quedaron establecidos como grandes procesos:
Direccionamiento estratégico, gestion de Produccion; establecidos como
subprocesos que sustentan aqui corte, troquelado, doblado, terminado pintura y
soldadura, Gestion Comercial establecidos como subprocesos que sustentan aqui
mercadeo y servicio al cliente, Gestion Financiera y Gestion Administrativa; los
cuales le permiten a la compafiia priorizar sobre lo que representa mayor
importancia en la misma, dandole funcionalidad a la organizacion proporcionandole
a cada miembro de la misma identificar su participacion, alcance y compromiso

dentro de la organizacion.

CAPITULO 4 DESARROLLO

Mediante la herramienta del diagrama de Ishikawa se realizé una lluvia de ideas

de las variables que pueden propiciar el defecto mediante las 6 M las cuales son:

|18



1) Mano de obra
2) Materiales

3) Método

4) Maquinaria
5) Medicion

6) Medio ambiente

MANO DE OBRA MATERIALES METODO

Las condiciones del
material

Mal manejo de la

A Se reparan los defectos
materia prima

de diferente manera

Diferente tipo de
herramienta

ELIMINACION
DEL RE-TRABAJO

Mal calibracién

Falta de herramientas . L
Falta de iluminacién

Desgaste de los cortadores

o MAQUINARIA MEDICION MEDIO AMBIENTE

IMAGEN 1 DIAGRAMA DE ISHIKAWA

La variabilidad de las caracteristicas de los clientes insatisfechos es un efecto
observado por parte del personal de CORI. Cuando ocurrieron algunos problemas
identificados con el cumplimiento al cliente, se revisaron con el gerente de
produccion el Ing. Jaime Magdaleno Ruvalcaba y el gerente Ing. Juan Pablo
Robles Reyna y se verificaron cuales eran las causas mas probables y los

resultado son los que muestra la imagen anterior

Del diagrama de Ishikawa se logré identificar los puntos principales a mejorar para

asi poder eliminar el re-trabajo.
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Actualmente en la empresa no se cuenta con una determinada inspeccion al final

del producto, es decir que si hay algun defecto no se sabe hasta que llega al cliente

esto genera un costo extra ademas de un gran porcentaje de re trabajo.

No se cuenta con una inspeccion determinada y minuciosa por lo cual se realizé un

diagrama de Pareto para ver cudles son los verdaderos problemas que causan

demasiado re trabajo y los defectos fueron los siguientes:

90
80
70
60
50
40
30
20
10

Rebabas

ACTUAL

Golpes

Acabados

mmmm FRECUENCIA  =@=%ACUMULADO

Limpieza

100.00
90.00
80.00
70.00
60.00
50.00
40.00
30.00
20.00
10.00
0.00

Metiendo en el proceso de las piezas de manufactura me di cuenta que el producto

final no tiene una inspeccion final adecuada, es decir que mediante se va fabricando

los operarios de las maquinas confian en sus conocimientos y en sus maquinas que

al final de obtener el producto no lo vuelven a inspeccion solo visualmente y asi es

como llega hasta el cliente.

Los principales defectos por los que el cliente se queja son los siguientes:

PROBLEMA

FRECUENCIA
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Rebabas 67
Golpes 85
Acabados 54
Limpieza 30
TOTAL 236

Es por ello que realice un formato de inspeccién final basado en los diferentes
defectos de los cuales lo demanda el cliente ademas de basarnos en la MILITARY
ESTANDAR 105-E ya que con ciertos clientes hay una cantidad enorme de piezas
y seria mucho tiempo al inspeccionar todas las piezas, es por ello que se buscoé una

manera mas eficiente de reducir el tiempo de inspeccionar las piezas al 100%.
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N*  XMXXX
c“nl REPORTE DE INSPECCION FINAL

Prayecto: Cliente - N® de partes:
Equipo de medicidn utilizado:
Mombre del inspector: Fecha:
Mo, Especificacidn Tol. 1 2 3 a r5tat'..|5
mm ] in +f- Vv ¥
1
2
3
4
5
-]
7
3
9
10
11
12
13
14
15
- . Status
Caracteristicas visuales -
/ X
5in rebabas
5Sin golpes
Limpieza
Acabados

Observaciones:

Apraobado por:

IMAGEN 2 HOJA DE INSPECCION FINAL
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COR] |REPORTE DE PIEZAS DANADAS| " ™

Fecha: N° de orden:
Responsable: Cliente:

Maturaleza del dafio:

Descripcion del dafio Cantidad Condiciones

Realizi: Revisado:

IMAGEN 3 REPORTE DE PIEZAS DANADAS

Realice un documento automatizado en Excel basado en la MILITARY

STANDARD105-E esto para reducir el tiempo en el que el inspector o la persona

gue vaya a inspeccionar el producto final sean eficiente.
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IMAGEN 8

Realizacion de proyecto sobre la inspeccion (usando como metodologia la militar
estandar para el tipo de muestreo) antes de la entrega al cliente

Actividad

Descripcion

Predecesor

Duracién
(Semanas)

A

Identificar
caracteristicas
criticas que mejoren
la implementacion
del proceso y del
producto

3

Elaborar las hojas
de instrucciones e
inspeccion en
proceso

Realizar Reportes
de piezas
defectuosas
encontradas antes

de la entrega
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D Elaboracion e A 2
implementacion de
plan de control
E Manejo y control de B,C 2
posibles fallas en el
proceso de
manufactura.
DIAFRAMA DE PROCESO
El' material se
INICIO desecha
Mo T Mo
e Y
_ J y i material . _ p /Elmateria\l N _
| Area de y Se S [ Areade y =L TEEN 5! ' Area
corte A e 4 magquinado ' especifica ensamble
% cion del y X cion del i -
. plano o plana
[ —
- I no x
No ,’Elmal:r“\ " o material . o timaterial % Mo
U b T r " r
conks Inspeccidn sl = Area de S o A
b o y 1
e T \ e I N
. plano “.  plano F . plans u
sl
FIN
IMAGEN 9
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CAPITULO 5 RESULTADOS

Actividades

17-nov
18-noy
19-nov
20-nov
23-nov
24-nov
25-nov
26-nov
27 -nov

Presentacion de las perdidas de
dinero por el retrabajo

Presentacion de la MILITARY
STANDAR
Capacitacion de la MILITARY
STANDARD
Aplicacion de la MILITARY
STANDARD

IMAGEN 10 DIAGRAMA DE GANTT

PRESENTACION DE LAS PERDIDAS DE DINERO POR EL RETRABAJO

Se le presento al gerente de produccion el Ing. Jaime Magdaleno Ruvalcaba el costo
total de pérdidas de dinero solamente del afio pasado. El costo total de un re-trabajo
son $1226.42 solamente de un re-trabajo de un cliente en ledn cabe mencionar que
es donde mas se tiene mas clientes. La cifra que nos arrojé solamente por un re-
trabajo se multiplico por los 236 que se tuvo en el afio pasado y nos muestra una

cantidad total de $289,435.12 pesos como nos muestra en la siguiente imagen.

ACTIVIDADES COS5TOS
CASETAS 5 650.00
MANO DE OBRA| 5 123.22
VIATICOS 5 200.00
LUZ 5 35.20
HERRAMIENTAS| 5 200.00
OTROS 5 13.00
TOTAL 5 1,226.42 X RETRABAJO FUERA DE AGUASCALIENTES
236 RETRABAJIOS
£289,435.12

IMAGEN 11
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IMAGEN 12

PRESENTACION DE LA MILITAR STANDARD

La presentacion de la militar estdndar se le presento al inspector de calidad y al
ingeniero de proceso.

]

AN N
PO

‘I
TR

IMAGEN 13
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IMAGEN 14

CAPACITACION DE LA MILITARY STANDARD

Se capacito al personal adecuado de llevar esta tarea al inspeccionar el producto

final, las instrucciones de uso son las siguientes:

1. Ingresar en el apartado de # tamafo de muestra el nUmero de piezas o lotes
gue viene en la orden de compra del cliente.

2. Checar la orden de compra por parte del cliente ya que ahi viene estipulado
gue inspeccion se le realizara.

2.1Si el cliente es nuevo apegarse al orden de inspeccidén que nos estipula la
militar standard.

3 Seleccionar el tipo de inspeccion que se le aplicara al cliente.
Por automaético el programa te arrojara el # tamafio a muestrear y la cantidad
de piezas de aceptacion y de rechaza.

5 Por ultimo colocar los datos obtenidos en la hoja de inspeccion final.
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IMAGEN 15

APLICACION DE LA MILITARY STANDARD

Los resultados esperados seran de reducir un 40% en el re-trabajo aplicando la
Mlititary standard con esta metodologia no solo se espera reducir el porcentaje en

el re-trabajo si no también tener un proceso de inspeccidn mas eficiente

CAPITULO 6 CONCLUSIONES

Realizando mi proyecto aprendi demasiadas cosas acerca de la manufactura y lo
importante que es la calidad en el proceso y asi como obtener un producto de
calidad. Gracias en los proyectos internamente que colabore asi como mi granito de

arena que aporte a la empresa me siento muy satisfecho con lo que logre ya que
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esto servira para futuros procesos o futuros practicantes asi servira para el beneficio
de la empresa para reducir los porcentajes de defectos asi como los reclamos por
parte de los clientes, gracias a esto también reducira el re trabajo, en fin me quedo
con un gran sabor de boca al realizar mi proyecto ya que el area el que lo desarrolle

es el ultimo filtro para que el producto llegue al cliente.

CAPITULO 7 COMPETENCIAS DESARROLLADAS

En estas practicas profesionales permitio reafirmar los conocimientos adquiridos
durante la estancia en la carrera de la ingenieria industrial, demostrando de esta
forma la capacidad para analizar e implementar estrategias para ayudar a que un

producto sea de calidad.

Durante la estancia en la empresa COR INDUSTRIAL desarrolle las siguientes

competencias:

e Capacidad de organizar y planificar

e Conocimientos basicos de la manufactura

e Solucion de problemas

e Toma de decisiones

e Trabajo en equipo

e Capacidad critica y autocritica

e Capacidad de comunicarme con profesionales de otras areas tanto como
internamente y externamente

e Habilidad para trabajar en un ambiente laboral

e Compromiso ético

e Capacidad de aplicar los conocimientos en la practica

e Capacidad de aprender

e Habilidades de investigacion

e Liderazgo

e Habilidad para disefar y gestionar proyectos
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CAPITULO 9 ANEXOS

Algunos de los proyectos en los que colabore

IMAGEN 17

IMAGEN 16
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IMAGEN 18

IMAGEN 20
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