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RESUMEN

En el presente trabajo se caracterizd por la aplicacion de las herramientas de calidad
con el objetivo de mejorar la eficiencia y calidad en el proceso de compras de la
empresa Mole Xigueho mediante la aplicacion de las herramientas de calidad. Para el
analisis de la aplicacion de estas herramientas fueron: hoja de control, diagrama de
causa-efecto, diagrama de Pareto, diagrama de flujo. Para la determinacién de los
problemas de las compras de calidad se analizaron cada uno de los proveedores.
Previo a la evaluacion de la materia prima se seleccionaron y se estandarizaron
proveedores confiables, negociando acuerdos a largo plazo para obtener mejores
condiciones en la calidad. Los resultados fueron mejorando previo a la evaluacién que
se hizo con cada proveedor. Por lo tanto, con la aplicaciéon de estas herramientas de
calidad nos indicaron cuales eran los problemas que estaban causando malas
compras para esta la empresa. Finalmente, al aplicar estas herramientas de calidad en
el area de compras nos indicoé que debe tener un buen personal bien capacitado en sus
compras y por lo tanto requiere realizar auditorias mas seguido con la finalidad de
garantizar el cumplimiento de estandares de calidad y procesos de compras,
gestionando proactivamente los riesgos asociados con la cadena de suministro. para
impulsar la mejora continua y obtener retroalimentacion constante de los clientes para

ajustar los procesos de compras segun sus necesidades.

Palabras clave: Herramientas de calidad, evaluacién de proveedores, mejora continua.
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CAPITULOII

1.1 INTRODUCCION REFERENCIAL

En la actualidad la implementacion de las herramientas de calidad es mas que una
mera adopcidén de técnicas, representa un cambio cultural en la forma en que las
organizaciones abordan la calidad y la gestion en su totalidad, desde el analisis de
Pareto hasta el diagrama de Ishikawa, estas herramientas ofrecen una perspectiva
estructurada para identificar las raices de los problemas y establecer soluciones

efectivas.

Hoy en dia muchas de las metodologias para mejorar la calidad se originaron en el
contexto de procesos del sector de la manufactura, sobre todo por la gran presion para
incrementar la calidad y productividad que se viene dando en dicho sector desde las
ultimas décadas del siglo XX. Por eso fue necesario implementar sistemas de gestion
de la calidad para garantizar la calidad de los productos, inicialmente la implementacion
de sistemas de calidad producia una formalizacidn muy grande de los procesos de

produccién (Beaumont, 2002).

Por lo tanto, las herramientas de calidad en las medianas empresas lideran con base
en el liderazgo del capital humano y cada una de las areas, se evidencia el en
desarrollo organizacional desde la implementacién de las herramientas de la calidad en
general (Olivares Vera, 2020). En las empresas competitivas es emplear un programa

de mejoramiento continuo como parte del sistema de gestion de calidad al igual que la
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reduccion de costos de los productos o servicios son necesarias para el fortalecimiento

organizacional.

En un entorno industrial y el comienzo de este siglo se caracteriza por la
competitividad, la velocidad de los cambios y la inestabilidad de la demanda. Ello se
debe, en buena medida, al aumento de las exigencias de los clientes en mercados
maduros, que requieren productos de calidad que se ajusten a sus necesidades

especificas, asi como entregas mas frecuentes y rapidas (Maldonado,2008).

Por otra parte, las organizaciones implementan diferentes herramientas o técnicas para
lograr un incremento en su grado de eficiencia y eficacia en la actividad que
desempenan, por lo cual la nueva cultura corporativa hace uso de aquellos recursos de
los que dispone para ser competitivo (Canti,2011) el ser competitivo cada dia es mas
complicado y requiere un mayor esfuerzo porque los clientes o consumidores
demandan un menor precio y tiempo de respuesta, pero manteniendo un alto nivel de

calidad.

Las empresas en los diferentes sectores del mundo han implementado la TQM como
un enfoque de gestidbn puesto que, si se implementa de manera efectiva, puede
fortalecer su posicion competitiva al adaptarse al mercado (Westcott, 2013) dice que,
para obtener mejorar la satisfaccién, lealtad y retencion de los clientes, incrementar la

estabilidad laboral y mejorar la calidad.

Hoy en dia las empresas se centran en alcanzar el éxito en las distintas areas que
comprende la organizacion (Echeverry, 2021) para aplicar el concepto de calidad en

una empresa se requiere el analisis de todas las areas de la misma a distintos niveles,
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desde el manejo del personal hasta el estudio detallado de cada uno de los

procedimientos que se desarrollan.

Un sistema de las herramientas de calidad hoy en dia es fundamental para el
aseguramiento de productos conformes, siendo el control estadistico de la calidad parte
fundamental (Maria, 2013) asegura que mas del 85% es resuelta con la aplicacién de
estas herramientas con las especificaciones y la eliminacion de los defectos es el inicio

del proceso en la mejora continua.

Las organizaciones implementan un sistema de calidad para incrementar su grado de
eficiencia en la actividad que desarrollan y asi obtener el beneficio sobre la decisién del
consumidor por este motivo (Pineda, 2021) dice que cada vez mas complicado porque
los consumidores demandan mejor calidad, precio y tiempo, es indispensable la
satisfaccion del cliente, esto mediante la oferta de una mejor calidad del producto,

reduccion de precios y desperdicios, asi como de tiempos.

Un conjunto bien aplicado de las herramientas mejora un procedimiento que coordina el
esfuerzo de toda la empresa para mejorar la calidad con ello, se busca obtener
resultados que optimicen los procesos de los productos (Santoyo, 2013) menciona que
el diagrama de Ishikawa al ser una de las herramientas de calidad eficaces y eficientes
en las acciones de disminucion de un problema central, viene a ser un elemento
fundamental, que posibilita examinar los elementos que intervienen en la calidad del

producto mediante una interaccion de causa y efecto.
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La calidad en una empresa representa ciertos gastos, que no se refieren unicamente a
los gastos del departamento de calidad, si es que lo tiene estos gastos son los que se
refieren a la correccion de fallas y de verificacion de los procesos a medida que se
tienen que tomar para obtener un mejor producto de calidad, en un futuro el sistema de
calidad permitira a la gerencia de una organizacion precisar las fuerzas y las

debilidades de un sistema de gestion de la calidad (Gracia,2007).

La competitividad es actualmente es el gran reto que enfrentan las organizaciones en la
mejora continua de los procesos y productos se constituye como la clave para
alcanzarla una mejor calidad (Ospino,2020). Dentro de esta mejora continua, la calidad
es sin duda pieza fundamental para satisfacer las expectativas de los clientes, de ahi
que a través del tiempo las compafias busquen mecanismos para garantizarla y evitar

productos defectuosos que se traduzcan en cuantiosas pérdidas.

Por lo tanto, la gestion de la calidad resulta entonces un activo principal para la
empresa es el aspecto de la funcion general de la gestion de la calidad determina un
mejor sistema para mejorar la calidad total (Carrillo, 2020). se le denomina gestion de
la calidad total, porque es un conjunto de las unidades de la organizacion coordinadas
hacia un mismo fin y en busca satisfacer tanto las necesidades de los clientes externos,

como los internos y una mejora en la calidad del producto.

Es decir, que los mercados, ha hecho que las empresas tomen decisiones constantes
en busca de mejorar su competitividad, normalmente se basada en disminuir costos y

el incremento de la calidad (Cruz, 2021). Se refleja en el producto y en los tiempos de
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entrega, sobre todo, porque las empresas buscan la mejora de sus procesos, y entre
ellos el proceso de produccion y su planificacidon de herramientas de mejora continua
en las empresas, constituye una actividad indispensable, en razén de las alianzas y

compromisos entre proveedores y clientes.

Es importante tener en cuenta que los sistemas de gestion de calidad empresarial han
demostrado la influencia que tienen sobre los costos y los niveles de productividad en
las organizaciones causando impactos positivos en cada uno de ellos (Morelos,2018).
Conduciendo todo con las herramientas de calidad, alcance sus logros y a la
consecucion de resultados concretos de manera 6ptima, para disponer de herramientas

que permitan su medicion y su gestion de productividad.

En la mejora continua de los procesos, con el fin de aumentar su desempefio, eficiencia
y eficacia, asi como favorecer una mejora de la satisfaccién de los clientes, tanto
internos como externos, se desarrollan del sistema de Gestidn de la Calidad basados
en las normas ISO 9000 (Vallejos, 2016). Los principios de estos sistemas es el
mejoramiento continuo en una organizacién debe formar parte de la sistematica de

trabajo y no ser solamente una actividad cuando se presente una situacion critica.

Por lo tanto, la competitividad en el mercado regional es un tema de interés para las
organizaciones tanto a nivel local, nacional como internacional, con el fin de atraer la
mayor parte posible del mercado, aumentando la satisfaccidn del cliente y mejorando la
calidad de los productos (Hernandez, 2018). Para lograr ser una empresa competitiva
es importante innovar, tanto en el proceso como en el producto, desarrollando al menos

una caracteristica diferenciadora que derive en una ventaja competitiva para el cliente.
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1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa de la region de Xico se dedica a la produccion de Mole, rescatando el
sabor tradicional de la cocina mexicana, actualmente produce 40 mil kilos de mole
al mes, cuenta con una amplia produccion y distribucidén en diferentes partes de la
republica mexicana, sin embargo, es por eso que el area de calidad de compras se
requiere determinar cuales son las herramientas de calidad mas apropiadas para
las operaciones y procesos especificos en la productividad de la empresa Mole

xiqueRo.

De acuerdo con el area de compras de calidad de en la empresa de Mole xiquefio,
al asegurar que las herramientas que se implementaran sean sostenibles y
promuevan la evolucién constante en los procesos internos de produccion vy el
control de la calidad del producto, al implementar estas herramientas nos indicaria
donde podria haber deficiencias en los procesos de seleccion y evaluacion de
proveedores, asi como en la monitorizacién continua de la calidad de los insumos y
con esto poder determinar cuales son las herramientas de calidad adecuadas para

el are de compras de calidad de la empresa Mole xiquefio.

Al utilizar las herramientas de calidad y apoyandose del Circulo de Deming en el
area de compras de calidad seria esencial para identificar y resolver estos
problemas y garantizar que las materias primas y componentes cumplan con los

estandares de calidad establecidos y optimizar los procesos de la empresa con el
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objetivo de garantizar una calidad uniforme y satisfaccion del cliente, y asi poder
alcanzar adecuadamente un estandar de calidad del producto de la empresa Mole

xiqueRo.

1.3 JUSTIFICACION

Se debe tener en cuenta que el desarrollo de este proyecto ayudara a la empresa
de “Mole xiqueno” a garantizar la excelencia en el producto de su calidad. Dentro de
las actividades por la empresa realizadas, se sumaran beneficios que el cliente
podra percibir con la relaciéon a las competencias del producto, existentes en el
mercado, lo anterior ayudara a desarrollar el buen manejo de los procedimientos de
la empresa, para la estandarizacion de calidad en sus procesos, logrando obtener

una mejor calidad en su producto.

En el caso de la empresa Mole Xiquefio, donde se busca mantener una reputacion
de alta calidad y autenticidad en su mole, el uso de herramientas de calidad en el
area de compras es esencial, la garantia de calidad del producto final permitira
establecer procesos robustos de seleccion y evaluacion de proveedores,

asegurando que las materias primas y componentes cumplan con los estandares de
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calidad establecidos, esto garantizara que el producto final, en este caso el mole,

mantenga su sabor y textura lo cual el cliente busca.

Por lo tanto, cumpliendo con la reduccion de variaciones de calidad y el uso de la
herramienta como el diagrama de Ishikawa y hojas de verificacion ayudaran a
identificar las causas raiz de las variaciones en la calidad de las materias primas y
reducir las fluctuaciones en la calidad del producto final, lo que a su vez disminuye

la probabilidad de quejas de los clientes y aumenta la satisfaccién del mismo.

La implementacion de estas herramientas permitira abordar problemas de
inconsistencia en la calidad de las materias primas, reducir las variaciones en el
producto final, mejorar la eficiencia operativa y fortalecer la reputacion del producto,
en ultima instancia, estas acciones conduciran a una mayor satisfaccién del cliente,

una posicion mas competitiva en el mercado y un crecimiento sostenible.
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1.4 OBJETIVOS

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

El objetivo general del proyecto es proponer la aplicaciéon de herramientas calidad
para la empresa Mole xiquefio como estrategia de control en el area de compras de

calidad.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Establecer indicadores de desempefio que permitan medir el grado de

cumplimiento de los objetivos de area.

¢ Planificar medidas de control y seguimiento de la calidad en la etapa de

adquisicion.

¢ Identificar las causas raiz de las variaciones en la calidad de las materias primas

y componentes adquiridos.
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1.5 PREGUNTA DE INVESTIGACION

"¢ Como pueden aplicarse eficazmente las herramientas de calidad en el area de
compras de calidad de la empresa Mole Xiquefio para optimizar la adquisicion de
materias primas y componentes, garantizar la uniformidad en la calidad del producto

final y fortalecer la satisfaccion del cliente?"
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CAPITULOIII

2.1 MARCO TEORICO CONTEXTUAL

2.1.1 GENERALIDADES DE LA EMPRESA

La empresa “Mole Xiquefo”, es una pequefia empresa productora y comercializadora
de Mole, la cual fue fundada el 15 de noviembre de 1980, se encuentra localizada
en la regién de Xico, Ver, a cargo del L.A.E. Victor M. Galvan Suarez, otra de sus
principales funciones de Mole Xiqueio no sélo vende pasta para preparar variados
platillos a base de mole, sino que también ofrece pasta de chile seco, lo cual obtiene
una amplia visibn empresarial en mercado obteniendo mejores resultados, Mole
xiquefio produce 40 mil kilogramos de mole al mes, y sus principales clientes en

México son costco, Wal-Mart, Chedraui y comercial Mexicana.

2.1.2 MISION

Ofrecer un producto de la comida mexicana tradicional que satisfaga hasta los
paladares mas exigentes, con una alta calidad que se vea reflejada en su sabor y facil

preparacion para la degustacion de los comensales de todas las edades.

2.1.3 VISION

Posicionarnos dentro del mercado y conseguir un constante crecimiento, para asi lograr
ser reconocidos como una de las mejores empresas en creacion y distribucién de

productos alimenticios tradicionales.
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2.1.4 LOGOTIPO
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Figura No. 1. Logotipo de la empresa. Tomada de: Google Mole xiquefio, por Valencia (2023). Google Mole
Xiquefio.

El color amarillo es el primero en que se fija la atencioén, siendo un atractivo para la
vista, y un color facil de recordar para poder relacionar al producto, ademas es con

frecuencia asociado con alimentos, por esto es el color predominante en el logotipo.

En la letra “O” se dibuja una cara feliz puesto que comer mole se relaciona con una

celebracion lo cual es motivo de alegria.

Abajo del nombre esta la frase “MOLE EN PASTA”, las “mmm” hacen alusion a la

expresion de gusto que se emite al probar el producto por su buen sabor.

2.1.5 UBICACION

La empresa Mole xiquefio se encuentra ubicada a 30 minutos de la capital del estado

de Veracruz, en el Km. 1 carretera Xico — Coatepec, Centro, 91240 Xico, Ver.

Figura No. 2. Ubicacioén de la empresa “Mole Xiquefio”. Tomada de: Google Maps, Elaboracién Propia (2023).
Google Maps
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2.1.6 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA “MOLE XIQUENO”
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2.1.7 AREA DE COMPRAS DE CALIDAD MOLE XIQUENO.

El area de Compras de Calidad de la empresa Mole Xiquefio es un componente
esencial de la empresa, ya que es la parte mas dedicada al asegurar que todos los
ingredientes y materiales utilizados en la elaboracion del producto ya sea el mole,
barbacoa o chile seco, cumplan con los mas altos estandares de calidad requeridos
estableciendo criterios de optimizacion en la gestion de la calidad en la fabricacion del

producto final.

El compromiso con la excelencia en la calidad es fundamental para mantener la
satisfaccion de los clientes y la reputacion del Mole Xiquefio como un producto de

renombre, sus principales funciones dentro de esta area son:

e La seleccion de proveedores.

e Evaluacion de calidad de ingredientes.
e Control de calidad en la recepcion.

e Gestion de devoluciones y rechazos.

¢ Negociacién de contratos y acuerdos.
e Gestion de reclamaciones de calidad.

e Desarrollo de estandares de calidad.

Estas funciones son las que maneja el area de compras de calidad de la empresa Mole
xiquefo por lo cual buscamos un papel fundamental para asegurar que el producto en
este caso el “Mole, la barbacoa y el chile seco” adquiera los estandares de calidad
requeridos, para mantener la satisfaccion de los clientes y tener una mejor reputacion

de la empresa en el mercado, tanto como a nivel nacional e internacional.
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2.2 MARCO TEORICO REFERENCIAL

Las herramientas de calidad hoy en dia constituyen la dimensién operativa necesaria
para apoyar la implantacion de los principios de gestion de la calidad total (GCT) y la
puesta en marcha de los procesos de mejora continua, lo cual permite mejorar la

calidad interna del producto llevando a cabo un mejor control.

La gestidon de la calidad permite a las empresas lograr una mejora significativa en la
satisfaccion de los clientes, los empleados y los resultados empresariales, a través de
su capacidad (Garcia, 2014). Para alcanzar mejoras en las actividades (calidad interna)
y el rendimiento de las mismas (calidad externa), en este sentido la gestion de la

calidad es necesaria para alcanzar el éxito en los mercados.

Es importante tener en cuenta que un mejoramiento continuo de la calidad de los
procesos de una empresa conduce al cumplimiento de los objetivos establecidos, por lo
que al implementar un sistema de gestion de la calidad es una alternativa segura y de
excelentes resultados para cualquier entidad fundamental de las herramientas de
calidad, es que los productos y servicios deben cumplir siempre sus especificaciones y

satisfacer las necesidades del cliente (Fernandez,2013).

Todo sistema de Gestidén de la Calidad implementado en una empresa se apoya en el
uso de las denominadas herramientas de gestion de la calidad con el propdsito de
obtener la mejora de la calidad interna tanto de los productos como del servicio
prestado (Alvarez, 2012) la utilizacion de estas herramientas permitira a las empresas
la mejora continua, al permitir identificar las causas de los problemas y determinar las

mejores soluciones.
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Una gestion de calidad implementada en la organizacion esta basada en la norma ISO
9001:2015, la cual es reconocida internacionalmente y cuya correcta implementacion
brinda muchos beneficios a la organizacion (Chavarria, 2018) permite a la empresa

mejorar su desempefio, proporcionar una solida base para la mejora continua.

Las organizaciones implementan diferentes herramientas o técnicas para lograr un
incremento en su grado de eficiencia y eficacia en la actividad que desempefian, para
obtener el beneficio de ser elegidos por el consumidor (Cantu,2011) el ser competitivo
cada dia es mas complicado y requiere un mayor esfuerzo porque los clientes o

consumidores demandan un menor precio, pero manteniendo un alto nivel de calidad.

Un mejoramiento de calidad, se ha convertido en una necesidad en las organizaciones
a nivel mundial, las empresas deben enfocarse a impulsar sus esfuerzos en la mejora
de la calidad de servicio prestado a sus clientes mediante la transferencia de
conocimiento, y la experiencia de los procesos de calidad y las practicas para

implantarlos (Vega,2014).

Es importante hoy en dia la productividad y competitividad de las empresas es la
calidad, incide sobre la productividad de una organizacion, pues el involucramiento de
la calidad a lo largo de los procesos de fabricacién (Lopez,2016) desde el disefio
mismo del producto y a través de sus etapas de transformacién, logrando con ello un
mayor aprovechamiento de los recursos productivos. La calidad empleada como
estrategia competitiva exige un mejoramiento continuo que se traduce en una gestién
de calidad total (GCT), definida como un “sistema de mejora de la eficacia y flexibilidad
de un organismo que enfatiza la importancia de la medicion y el diagnéstico, el rol del

cliente y el compromiso de los empleados (Flores, 2011).
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Por otra parte, el entorno competitivo en el que se desenvuelve en las empresas
industriales en México ademas de que exige mantener altos estandares de calidad en
todos los procesos de la organizacion (Garcia, 2015). Parte de la estrategia no esta
apuntando en la misma direccidn se observa en los datos estadisticos que comparan
las importaciones y exportaciones dentro de esta industria, una disminucidén en la
tendencia de exportaciones de las industrias en México y un incremento en las

importaciones para las industrias.

En toda empresa manufacturera es imprescindible lograr un proceso de produccion
optimo que garantice el éxito y el alcance de los objetivos y metas propuestas
(Gutiérrez, 2020) permitan la mejora de los procesos productivos, las cuales deben ser
implementadas en la medida adecuada para llevar a cabo su aplicacion de manera

correcta.

Una estrategia bien implementada en un Sistema de Gestion de la Calidad que ayude
a mantenerlos controlados y alcanzando los mayores estandares posibles que ayuden
a generar una mejor satisfaccion en el cliente (Parra, 2017) en el mercado tan
competitivo hoy en dia, es necesario mantenerse en la constante evaluacién del
desempeno interno que se realiza en ellas, esto, con la finalidad de verificar la

operatividad de las areas que las integran.

En la actualidad, las empresas encargadas de manufacturar productos estan en
busqueda de la perfeccion, en los ultimos anos la calidad ha adquirido una gran

importancia en todos los niveles de la sociedad ocasionando que las empresas
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busquen alternativas y mejoras para ofrecer a sus clientes la calidad que satisfaga
ampliamente sus expectativas implementadas en sus productos, junto con las

crecientes exigencias de calidad (Corruco, 2018).

La mejora continua de los procesos, con el fin de aumentar su desempefio, favorece
una mejora de la satisfaccion de los clientes, tanto internos como externos, se
desarrollan del sistema de Gestion de la Calidad basados en las normas ISO 9000
(Martinez,2016)son principios fundamentales de estos sistemas es el mejoramiento
continuo en una organizacion debe formar parte de la sistematica de trabajo y no ser
solamente una actividad cuando se presente una situacion critica en la estructura

organizativa.

La aplicacion del seis sigma en los modelos de gestion de calidad, es llamado a liderar
este proceso de cambio, es la alta direccion, mediante la implementacidon de un sistema
de mejora continua permanente y participativa de gestion (Cardenas, 2013) para
cumplir especificaciones razonables y pertinentes que tienen como propdsito general
“satisfacer” las necesidades del consumidor a través del producto, mejorando la

atencion a las necesidades de los consumidores y su mejor calidad.
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2.3 MARCO TEORICO CONCEPTUAL

Este marco tedrico conceptual proporciona una base solida para comprender las
herramientas de calidad y su importancia en la gestion de la calidad en cualquier
organizacion, la implementacion efectiva de estas herramientas puede conducir a la

mejora de la calidad, la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.

2.3.1 CALIDAD

La calidad de un producto o servicio se refiere a la medida en que satisface o supera
las expectativas y requisitos establecidos por los clientes u otros stakeholders. La
calidad no es simplemente la ausencia de defectos, sino que implica caracteristicas y
atributos que cumplen con estandares especificos y proporcionan un valor satisfactorio
que percepcion puede variar segun el contexto y las expectativas del cliente, pero
generalmente incluye aspectos como la funcionalidad, la confiabilidad, la durabilidad, la

eficiencia y la satisfaccion del usuario.

2.3.2 GESTION DE LA CALIDAD

La gestion de la calidad es un enfoque sistematico para planificar, controlar y mejorar la
calidad en todos los aspectos de una organizacion, incluye la definicion de politicas de
calidad, objetivos y procesos para cumplir con los estandares de calidad, es
fundamental en diversos sectores, desde la fabricacion hasta los servicios, la salud, la
educacién adoptandose a normas y estandares reconocidos internacionalmente, como

ISO 9001, que proporcionan un marco para establecer sistemas de gestién de calidad
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efectivos, contribuyendo a la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y la

competitividad a largo plazo de una organizacion.

2.3.4 HERRAMIENTAS DE CALIDAD

Las herramientas de calidad son técnicas y métodos especificos utilizados en el ambito
de la gestibn de calidad para analizar, medir, controlar y mejorar los procesos,
productos y servicios en una organizacién, ayudando a las empresas a identificar
problemas, tomar decisiones basadas en datos, y lograr mejoras continuas en la
calidad. Se utilizan en diversos sectores, su objetivo final es lograr la satisfaccion del
cliente, la eficiencia operativa y la mejora continua en todos los aspectos de la

organizacion.

2.3.5 MEJORA CONTINUA

La mejora continua es un principio fundamental de la gestion de la calidad, implica la
busqueda constante de oportunidades de mejora en los procesos, productos y servicios
de la organizacion por lo que es fundamental en la gestion de calidad que se refiere al
proceso constante de perfeccionar y optimizar productos, procesos o servicios,
buscando formas de hacer las cosas de manera mas eficiente, efectiva y con mayor
calidad de manera continua a lo largo del tiempo, la mejora continua no se enfoca en
cambios radicales y aislados, sino en pequefias mejoras incrementales y sistematicas
buscando crear una cultura organizacional en la que la mejora constante sea parte

integral de la manera en que se realizan las actividades y se gestionan los procesos.
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2.3.5 CICLO PDCA

El ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PDCA) es un enfoque ciclico para la mejora
continua, involucra la planificacion de mejoras, la implementacion de cambios, el
monitoreo de resultados y la toma de acciones correctivas, es una herramienta
fundamental en la metodologia de mejora continua y es utilizada en diversas
disciplinas, incluyendo la gestién de calidad y la gestion de proyectos, este enfoque
ciclico permite la mejora continua y sistematica de los procesos, productos o servicios a
lo largo del tiempo. Es una herramienta versatil utilizada en organizaciones de diversos

sectores para impulsar la calidad y la eficiencia.
2.3.6 ENFOQUE EN EL CLIENTE

El enfoque al cliente es un principio fundamental en la gestion de calidad y en la
filosofia empresarial que coloca al cliente en el centro de todas las actividades vy
decisiones de una organizacion, por lo que reconoce que la satisfaccion del cliente es
crucial para el éxito y la sostenibilidad de cualquier empresa centrandose en las
necesidades y expectativas del cliente, pueden construir relaciones solidas y
sostenibles que beneficiaran a ambas partes al departamento de ventas o atencion al

cliente, sino que se integra en todas las funciones y niveles de la organizacion
2.3.7 ESTANDARIZACION

La estandarizacion se refiere al proceso de establecer y seguir estandares o normas
para garantizar la uniformidad, consistencia y calidad en los procesos, productos o
servicios, actuando como guias o especificaciones que deben cumplirse para

garantizar un rendimiento consistente y satisfacer ciertos criterios predefinidos que
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puede aplicarse en diversos campos, desde la fabricacion hasta los procesos
empresariales y los servicios, ademas, puede facilitar la comparacién, la medicion del

desempenio y la toma de decisiones informadas.
2.3.8 PARTICIPACION DEL PERSONAL

La participacion activa del personal en la identificacion y solucion de problemas de
calidad es fundamental para el éxito de la gestion de la calidad, fomentando un
ambiente donde los empleados se sienten valorados, escuchados y motivados a
contribuir de manera significativa al éxito y al mejoramiento continuo de la empresa con
la participacion del personal es un componente clave de la gestion empresarial efectiva

y puede tener beneficios significativos para la organizacion.
2.3.9 MEDICION Y DATOS

La medicion y los datos de calidad son pilares fundamentales en los sistemas de
gestion de calidad, como aquellos basados en normas ISO, y son esenciales para
garantizar la consistencia, la eficacia y la mejora continua en una variedad de contextos
organizacionales que pueden incluir dimensiones como precision, fiabilidad,
durabilidad, funcionalidad, eficiencia y otros atributos relevantes para la calidad y los
datos pueden ser cualitativos o cuantitativos y se obtienen mediante métodos de

recoleccion de datos especificos, como pruebas, inspecciones, encuestas o registros.
2.3.10 Cultura de Calidad

La cultura de calidad se refiere a los valores, comportamientos, practicas y actitudes

dentro de una organizacién que promueven y respaldan la excelencia en la calidad. Es
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un conjunto de creencias y normas compartidas que orientan el comportamiento de los
miembros de la organizacion hacia la busqueda constante de la mejora y la satisfaccion
del cliente. Una cultura de calidad sdlida es esencial para lograr y mantener altos
estandares de calidad en todos los aspectos de la operacién de una empresa y se
nutre con el tiempo mediante la consistencia en la aplicacion de practicas y valores de

calidad en toda la organizacion.

2.3.11 INDICADORES DE DESEMPENO

Los indicadores de desempefio, también conocidos como KPIs (Key Performance
Indicators), son medidas cuantificables que se utilizan para evaluar el rendimiento y el
éxito de una organizacion, equipo, proyecto o proceso que proporcionan informacion
objetiva sobre como se estan logrando los objetivos y metas establecidos, y la eleccion
de indicadores de desempefio efectivos es clave para evaluar y mejorar continuamente

el rendimiento en una variedad de contextos organizacionales.

2.3.12 AUDITORIAS DE CALIDAD

Una auditoria de calidad es un proceso sistematico y documentado destinado a evaluar
la conformidad de un sistema, proceso, producto o proyecto con los estandares de
calidad establecidos, el propdsito principal de una auditoria de calidad es asegurar que
se estan cumpliendo los requisitos establecidos, identificar areas de mejora y garantizar
la eficacia del sistema de gestion de calidad de una organizacion, ya que proporcionan
una evaluacion independiente e imparcial del sistema de gestién y contribuyen a la

mejora continua de los procesos y productos.
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2.3.13 CAPACITACION Y DESARROLLO

Es importante invertir en la capacitacion y desarrollo del personal para que puedan
aplicar efectivamente las herramientas de calidad planificadas y sistematicas disefnadas
para mejorar las habilidades, conocimientos y competencias de los empleados en una
organizacion, estan destinadas a aumentar la efectividad del personal, mejorar el
rendimiento en el trabajo y contribuir al logro de los objetivos organizacionales que
permiten a las organizaciones construir y mantener una fuerza laboral talentosa y

competente.

2.4 MARCO TEORICO.

2.4.1 Generalidades de las herramientas de calidad

El sistema de las herramientas de calidad hoy en dia es fundamental para el
aseguramiento de productos conformes, siendo el control estadistico de la calidad lo
cual es una parte fundamental, por lo que la aplicacién de las 7 herramientas basicas
para el control de la calidad (Gutiérrez, 1990), que mas del 85% es resuelta con la
aplicaciéon de estas herramientas con las especificaciones y la eliminacién de los

defectos es el inicio del proceso en la mejora continua.

La calidad es uno de los factores mas importantes dentro del proceso competitivo, si es
uno de los mas primordiales, ya que sin la calidad no seria de buena satisfaccion para
el cliente puesto que buscan nuevas opciones que les provoque mas satisfaccion sobre

la base de la calidad de los productos consumidos, puesto que permiten adquirir los
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productos de buena calidad a precios infimos que deben concentrarse en mejoras

continuas de su variable calidad (Navarro,1998).

Por lo tanto, es importante el mejoramiento de un sistema de calidad, se ha convertido
en una necesidad en las organizaciones a nivel mundial, las empresas deben
enfocarse a impulsar sus esfuerzos en la mejora de la calidad de servicio prestado a
sus clientes mediante la transferencia de conocimiento, y la experiencia de los

procesos de calidad y las practicas para implantarlos (Vega, 1997).

La caracterizacion de las herramientas de calidad facilita la identificaciéon de areas de
mejora (Montero, 1993) la definicién de objetivos y la medicion del desempefio lo que
permite a la empresa mantenerse en un proceso de evolucion constante, para atraer
nuevos clientes y abrir oportunidades de negocio, esto conducira a una reduccién en el
numero de productos defectuosos y en ultima instancia, a una disminucién en las

devoluciones y reclamaciones de los clientes.
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2.4.2 Filosofias de la Calidad.

La importancia de la calidad es un enfoque integral que abarca todos los aspectos de
una organizaciéon (Crosby, 1979). se centra en la mejora continua y la satisfaccion del
cliente, se basa en la creencia de que la calidad no es simplemente un atributo de un
producto o servicio, sino un compromiso fundamental que debe estar arraigado en la

cultura y las practicas de una organizacion (Rodriguez, 1985).

Tabla No. 1. Puntos clave para entender la filosofia

PUNTOS CLAVES PARA ENTENDER LA FILOSOFIA

¢ Enfoque en el cliente

e Mejora continua

e Participacion de todos los empleados
¢ Enfoque basado en hechos y datos

e Prevencion en lugar de correccion

e Cultura organizativa

Adaptada de: 2 Tabla de puntos claves para entender la filosofia” por Crosby (1979), Tabla de puntos clave
para entender la filosofia. p-105-107.

Segun Deming, la calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo
coste, adecuado a las necesidades del mercado” (Juran,1951). La manera de conseguir
una mayor calidad es mejorando el producto y la adecuacion del servicio a las
especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio de los procesos productivos lo
cual nos indica que el principal objetivo de la empresa debe ser permanecer en el
mercado, proteger la inversion, ganar dividendos y asegurar los empleos, el motivo de

alcanzar este objetivo el camino a seguir es la calidad (Martinez,1989)

La idea principal que aporta Crosby es que la calidad no cuesta, lo que cuesta son las

cosas que no tienen calidad (Deming, 1986). Con las especificaciones o cumplimiento
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de los requisitos y entiende que la principal motivacion de la empresa es el alcanzar la
cifra de cero defectos, su lema es "Hacerlo bien a la primera vez y conseguir cero

defectos". (Acosta,1990).

2.4.3 Enfoques de Calidad

Actualmente los enfoques de la calidad en las organizaciones han pasado del nivel de
aseguramiento al de la mejora continua (Cruz,1990). Una Serie de Normas NTP-ISO
9000:2001, deseando que sean mas eficientemente cuando las actividades y los

recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Segun la NTP-ISO 9000:2001 Sistemas de gestion de la calidad, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados”, y en el caso de un producto la
misma norma lo define como "resultado de un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactuan, las cuales transforman entradas en salidas"

(Herrera,2000).

La Norma NTP-ISO 9001:2001 hace énfasis en la importancia para que una
organizacion identifique, implemente, gestione, y mejore continuamente la eficacia de
los procesos necesarios para el sistema de gestidon de la calidad, y para gestionar las

interacciones de estos procesos con el fin de lograr objetivos de la organizacion.

La Norma ISO - NTP 9004:2001 se enfoca en centrarse sobre las mejoras del
desempefio y recomienda evaluar la eficiencia y la eficacia de los procesos, esto se
hace mediante proceso de revision internos o externos valorandolos segun una escala

de madurez, es decir desde un sistema informal" hasta "el mejor de su clase".
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2.4.4 Gestion de la Calidad Total

Una condicidén indispensable para asegurar la implantacion de una estrategia de
Calidad Total (Quintana,1997) son los directivos de una organizacién que se proponen
implantar como estrategia para competir tienen que saber exactamente lo que quieren
decir cuando hablan de calidad o de mejorar la calidad del producto o servicio, tienen
que saber como dividir la calidad global de proyectos de mejora manejables y como

medir la calidad del producto (Lozada,1998).

El organismo internacional de normalizacién, ISO, en su norma 9001, ha definido a la
calidad como “la totalidad de caracteristicas de una entidad que le confiere la

capacidad para satisfacer necesidades explicitas e implicitas del cliente” (Pérez, 1999).

La norma precisa que entidad es una organizacion, llamese empresa o institucion,
producto o proceso (Maldonado,1998) esta definida, mediante una relacidén contractual
entre Clientes y Proveedores, mientras las necesidades implicitas se definen segun las

condiciones que imperan en el mercado.

El nuevo enfoque de calidad requiere una renovacion total de la mentalidad de las
personas y por tanto una nueva cultura empresarial, ya que entre otros aspectos se
tiene que poner en practica una gestién participativa y una revalorizacién del personal

no aplicada en los modos de administracion tradicional (Fernandez,1998).
2.4.5 Importancia estratégica de la calidad total

La Calidad total es una estrategia que busca garantizara largo plazo la supervivencia

(Martinez,1995). El crecimiento y la rentabilidad de una organizacién optimizando su
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competitividad, mediante el aseguramiento permanente de la satisfaccion de los
clientes y la eliminacion de todo tipo de desperdicios, bajo nuevos estilos de liderazgo
siendo la estrategia que bien aplicada, responde a la necesidad de transformar los
productos, servicios, procesos estructuras y cultura de las empresas, para asegurar su

futuro. (Salazar,1991).

De esta manera, el enfoque al cliente se dirige también al cliente interno por lo cual la
organizacion debe perseguir la satisfaccion del cliente de sus productos y servicios y
también la satisfaccion de los empleados, (Cruz,1996). De igual modo, la mejora
continua no se dirige unicamente a la mejora de los procesos productivos sino a la
mejora de todos los procesos de la organizacion, para ser competitiva a largo plazo y
lograr la sobrevivencia, en los mercados internacionales y no tan s6lo en mercados

regionales o nacionales. (Escobar,1999).

2.4.6 QFD (Despliegue Funcional de la Calidad)

La matriz de despliegue de la calidad "Quality Function Deployment" (QFD) se viene
usando desde 1966 en multiples sectores e industrias, es una metodologia que permite
identificar y trasladar la informacion obtenida del cliente y convertirla en requisito del

producto (Sarmiento,1996).

De igual manera (Pércovich,1998) define el Despliegue Funcional de la Calidad como
un método para desarrollar una calidad de disefio enfocada a satisfacer al consumidor
(cliente interno o externo), de forma que se conviertan los requerimientos del mismo en

objetivos de disefio y elementos esenciales de aseguramiento de la calidad a través de
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la fase de produccion de bienes o servicios (Mufioz,1999). Puede afirmar que el
despliegue de funciones de calidad es un modo de asegurar la calidad mientras el

producto o servicio esta en fase de disefo.

Tabla No. 2. Beneficios derivados de la aplicacion del QFD.

Beneficios derivados de la aplicacion del QFD

* Integracion de la calidad demandada y las caracteristicas de calidad en un grafico
de calidad basico.

* Fijacion de las metas basadas en la cuantificacion de las evaluaciones por parte
de los usuarios.

» Conversion de requerimientos de calidad demandados en elementos medibles de
disefio e ingenieria.

» La planificacion del nuevo software resulta mas especifica.

Adaptada de: Tabla de Beneficios derivados de la aplicacién del QFD” por Mufioz (1999), Tabla Beneficios derivados
de la aplicacion del QFD. p-93-96.

2.4.7 Herramientas de Calidad

Las herramientas de Ishikawa deben su nombre a Kaoru Ishikawa, quien las recopild
para dotar a los operarios japoneses de armas apropiadas para luchar contra los
problemas que afectaban a la calidad de las empresas (Torres,1999). Estas
herramientas son siete técnicas simples (estadisticas o pseudo estadisticas) muy
utilizadas en gestion de calidad, las cuales permiten la solucién de problemas, sino que
también son un elemento motivador para los trabajadores que participan en este
proceso al convertirlos en parte integrante de la solucién de los problemas de su

trabajo (Monzén, 1997).
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2.4.7.1 Hoja de Control

Es la herramienta fantastica para evitar olvidos y asegurarse que las cosas se hacen de
acuerdo con un procedimiento rutinario establecido, una variante es el disefio de
formularios adecuados que faciliten la recogida de los datos que se analizaran
posteriormente, como el histograma lleva consigo el analisis de la dispersion de
variables que son necesarias mantener bajo control, lo cual permite la evaluacion de la
tendencia en el tiempo que puede dar importantes indicaciones para el diagndstico

(Rodriguez,1999).

HOJA DE CONTROL DE ENSAYOS PARA MORTERO HECHO
EN OBRA

GARAGTERISTICAS A ENSAYAR

VALOR RESISTENCIA | VALOR ABSORCION DE

PARTIDA A COMPRESION AGUA (Kg.im* - min*")
[Nimm')" "

VALOR ADHESION

B tr By =

Figura No. 3. Hoja de control. Tomada de: “Control de evaluacion de obra” por Rodriguez (1999) Control de
evaluacién de obra.

2.4.7.2 Histograma

El histograma es muy util porque permite visualizar una tabla de datos mostrando el
aspecto de su distribucién (Castelan,1998) puede presentarse colocando en ordenadas
las frecuencias absolutas o frecuencias relativas, consiste en un grupo de graficos de
barras verticales, en la que cada barra muestra la cantidad de datos que corresponde a
una categoria concreta es una herramienta que permiten visualizar los datos obtenidos
mediante hojas de control y realizar un primer analisis sobre el comportamiento del

proceso que se siguiendo.
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Figura No. 4. Histograma. Tomada de: Aspectos de distribucion, por Castelan (1998) Aspecto de distribucion.

2.4.7.3 Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es un método de analisis que permite discriminar entre causas
mas importantes de un problema y las menos importante, (Jimenez,1994). Se
fundamenta en la teoria de que las causas de los problemas se pueden clasificar de
dos formas, las mas importantes (las menos frecuentes) y las triviales (las mas
frecuentes), esta basado en el principio de Pareto, segun el cual el 80% de los defectos

estan originados por un 20% de causas.

Frecuencia Absoluta
&3
S
%Frecuencia Acumulada

b3 -
20 10 ~ N 2
10 5 d
0 - ww— E— 0
ales  Medios Manode  Metodos Medio Varios
Obra 3

Causas de No Disponibilidad

Figura No. 5. Diagrama de Pareto. Tomada de: Método de analisis, por Jiménez (1994) método de analisis.

2.4.7.4 Diagrama Causa - Efecto

De todas estas herramientas, quizas sea esta el unico original de Ishikawa,
(Cisneros,1998). Se utiliza para relacionar los efectos con las causas que los producen.
Por su caracter eminentemente visual, es muy util en las tormentas de ideas realizadas
por grupos de trabajo y circulos de calidad. En este diagrama, se van identificando las

posibles causas que pueden haber llegado a generar un problema, empezando por
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cuatro o cinco categorias principales, aunque pueden ser mas 0 menos, segun el

equipo de trabajo decido.

Tabla No. 3. Categorias.

Categorias

e Materiales.
e Personas.
e Personas.
e Maquinas.
e Entorno

Adaptada de: Tabla 3 “categorias principales”, por Cisneros (1998), Tabla categorias principales. p-45-50.
A partir de ahi, se van identificando causas secundarias que se reflejan graficamente
en el diagrama como “ramas” de las categorias principales, finalmente, el diagrama va
adquiriendo forma de espina de pescado y de ahi uno de sus nombres mas populares
(Espina de Ishikawa).
' M oaaa | MANO DE OBM]

i
Mal ambiente
Aceile de trab sjo

Huevo olon
Monotonia N Faia de

conocimigntos

Exceso de trabajo
A | * [ MALA
‘ » PRESENTACION
Eatidor no T DE LA TORTILLA
apropiado Recets
Cocna que no .
calienla adecuadamente
Sarten que Métado de elaboracién
se adhiere /¢7
."I
MAQUINARIA | | meéTopo |

Figura No. 6. Diagrama causa — Efecto. Toda de: Diagrama de mala presentacion de tortilla, Por Cisneros (1998)
Diagrama de mala presentacion de tortilla.

2.4.7.5 Diagrama de Dispersion

Un diagrama es una herramienta simplemente en representar pares de valores para
visualizar la correlacion que existe entre ambos, naturalmente estos datos podran ser

objeto de analisis estadisticos por procedimientos mas sofisticados, pero muy
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frecuentemente esta imagen visual suele ser suficiente para orientar el problema
(Lemos,1990). Permiten identificar la posible relacion entre dos variables, por ejemplo,
cuando el aumento de una de las variables supone que la otra crezca
proporcionalmente o viceversa, cuando el aumento de una variable hace que la otra
disminuya siguiendo una relacion, esta relacion entre variables se denomina

correlacion.

Grado de Satisfaccion e * o

Temperatura

0.5 1 1.5 2 2.5 3 3.5 4 1.5

Figura No. 7. Diagrama de dispersion. Toma de: Grado de satisfaccion de la temperatura, por Lemos (1990) grado
de satisfaccion de la temperatura.

2.4.7.6 Diagrama de Flujo

Es una herramienta muy util para representar un proceso es plasmarlo en un diagrama
de flujo (Rojas,1999). definiendo las entradas y salidas de cada uno de los pasos del
proceso, se recomienda utilizar diagramas lo mas simples posible y con una paleta de

simbolos reducida, lo que facilita su interpretacion por los menos iniciados.
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Figura No. 8. Diagrama de flujo. Toda de: Entradas y salidas de materias primas, por Rojas (1999) Entradas y
salidas de materias primas.

2.4.7.7 Grafica de Control

Los graficos de control nacieron en los laboratorios de la AT&T en los afios 20, se
utilizaron en la industria para el control de procesos de fabricacion durante la Il Guerra
Mundial y fueron una de las causas del éxito norteamericano. Posteriormente decayd
su utilizacién y finalmente renacié su empleo masivo de la mano de los japoneses,
(Lemos,1999). Estos graficos utilizados para controlar y mejorar un proceso mediante
el analisis de su variacién en el tiempo. Permiten establecer limites de control del
proceso que permiten identificar cuando el proceso esta controlado, también permite

identificar tendencias, estacionalidades.

1030

1020

21010
1000

1 2 3 L] S L] 7 8 9 10 11 12 13 14 15
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Figura No. 9. Grafico de control. Tomada de: Andlisis de variacion en su tiempo, por Lemos (1999) analisis de
variacién en su tiempo.
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2.4.8 Ciclo PDCA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar)

Las siete herramientas pueden ser aplicadas mediante el uso de un método muy
preciso (Sousa,1996) llamado PDC, que requiere que el trabajo del proyecto sea

llevado a cabo mediante ciclos repetidos mediante cuatro actividades basicas.

*

Plan: Planificar bien antes de comenzar

0

X/
°e

Do: Hacer lo que se ha decidido.

°

Check: Comprobar los resultados usados los criterios planificados.

*

Act: Estandarizar y comenzar un nuevo ciclo.

L)

Esto sigue la secuencia que el doctor Deming ensefio a los japoneses, y que es
llamado la “Rueda Deming” (Bentes,1987). La aplicacion de las cuatro fases utiliza una
l6gica precisa que debe convertirse en un habito mental, una forma automatica de
enfrentar los problemas. La formacién en el uso de PDCA consiste en una preparacion
tedrica y una formacion posterior continua en el trabajo real, llevando a cabo proyectos

reales (Molina,1999).

T2
=

Plan Planificar cuidadosamente

Do Hacer lo que se ha decidido

Check Verificar resultados y comparar con lo planificado
Act Mantener, estandarizar o repetir el ciclo PDCA

Figura No. 10. Ciclo PDCA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar). Tomada de: Mejora continua en el trabajo, por
Molina (1999) Mejora continua en el trabajo.
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2.4.9 SIX SIGMA (Seis Sigma)

Nacié a mediados de los afios 80 en EE.UU. como una iniciativa de la firma Motorola
para hacer frente a la competencia de la industria japonesa. Seis Sigma, es una
filosofia de trabajo y una estrategia de negocios (Valencia,1992) la cual se basa en el
enfoque hacia el cliente (Valencia 1992). En un manejo eficiente de los datos y
metodologias y disefios robustos, que permite eliminar la variabilidad en los procesos y

alcanzar un nivel de defectos menor o igual a 3,4 defectos por millon.

(Cornell,1995) adicionalmente, otros efectos obtenidos son, reduccion de los tiempos
de ciclo, reduccién de los costos, alta satisfaccion de los clientes y mas importante aun,

efectos dramaticos en el desempefio financiero de la organizacion.

Seis Sigma produce resultados financieros superiores, usando estrategias de negocio
que ademas de revivir a las companias les permiten posicionarse a la cabeza de sus
competidores en ganancias economicas (Vazquez,1989). La implantacién de esta
filosofia reporta resultados espectaculares en el ahorro de costes, crecimiento de las

ventas, aumento de los beneficios y la productividad, fidelizacion de los clientes.

(Morales,1995) afirman que una operacion Seis Sigma exitosa empieza con una
definicion clara de las metas que se buscan con el proceso de mejoramiento de la
compadia. Sin esto, la compafia nunca sera duefia del cambio, éste sera siempre una

idea de extrafios sobre que le conviene a la empresa.
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Tabla No. 4. Tres areas principales del Seis Sigma

Tres areas principales del Seis Sigma

e Mejorar la satisfaccion del cliente
e Reducir el tiempo del ciclo

¢ Reducir los defectos

Adaptada de: Tabla 4 “Tres areas principales del seis sigma” Por Morales (1995), Tabla tres areas principales del
seis sigma. p-75-80.

2.4.10 Mejora Continua
La mejora continua comprende tanto una filosofia como un sistema destinado a mejorar
dia a dia el quehacer en materia, de niveles de calidad, productividad, costos, niveles
de satisfaccion, niveles de seguridad, tiempos totales de los diversos ciclos, tiempos de

respuesta y grado de fiabilidad de los procesos (Chang, 1999).

A partir del afio 1950, y en repetidas oportunidades durante las dos décadas siguientes
(Galloway,1987) Deming empleo el Ciclo PHVA como introduccion a todas y cada una
de las capacitaciones que brindé a la alta direccion de las empresas japonesas. De alli
hasta la fecha, este ciclo (que fue desarrollado por Stewart), ha recorrido el mundo

como simbolo indiscutido de la Mejora Continua.

Se admite, estadisticamente, que en las organizaciones sin "Gestibn de mejora
Continua” (Bernabeu,1997). La mayoria de los fallos o ineficiencias que configuran el
despilfarro son desconocidos, considerados como normales, ignorados y con

frecuencia ocultados. Actitudes que impiden buscar soluciones y evitar su repeticion.
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Tabla No. 5. Requerimiento para la mejora continua en una organizacion

Requerimientos para la mejora continua en una organizacion

o Elliderazgo de la direccion

e Un comité de mejora continua

e Formacion y motivacion especificas
¢ Un sistema de gestion documentado
e Asesoramiento externo

Adaptada de: Tabla 5 “Requerimiento para la mejora continua en una organizacion” Por Bernabéu (1997), Tabla

Requerimiento para la mejora continua en una organizacién. p-85-88.

2.4.11 Cultura de Calidad Total

La Revolucion Cientifico Técnica ocurrida a mediados del presente siglo ha traido como
consecuencia (Millan, 1997) el aumento de la competitividad a nivel internacional lo
cual ha provocado una preocupacion creciente por la gerencia eficiente de los recursos
de la empresa (Gonzalez,1993). Las organizaciones que se propongan mantenerse
exitosamente en el mercado enfrentan la necesidad de sostener un aumento en la

productividad y la calidad, para asi poder competir a nivel internacional

En este nuevo mundo, los clientes son lo primero (Castro,1999) Desaparece el
mercado de masas y las organizaciones se ven forzadas a disefiar para satisfacer

necesidades particulares y unicas.

Tabla No. 6. Principios de la cultura de calidad

Principios de la cultura de calidad

Enfoque al cliente
Liderazgo
Compromiso
Enfoque de proceso
Enfoque sistémico

Adaptada de: Tabla 6 “Principios de la cultura de calidad” Por Castro (1999), Tabla principios de la cultura de
calidad. p-31-36.
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CAPITULO




CAPITULO Il

METODOLOGIA

En el presente trabajo se describe la metodologia llevada a cabo para la aplicacion de
las herramientas de calidad en el area de compras calidad de la empresa mole
xiquefo, los estudios referentes a la aplicaciéon de las herramientas de calidad las

cuales se realizaran dentro del area de compras de calidad.

En la tabla 7 se describe la metodologia implementada para el desarrollo y

cumplimiento de los objetivos planteados para este proyecto.

En la primera fase se planificara y se tendra que definir cual es el problema que en que
se encuentra el area de compras de calidad de la empresa mole xiquefio, se analizara
el entorno de las compras mediante una lluvia de ideas que nos comente el ingeniero
del area, para conocer la situacion en la que se encuentra y el desempefo que tiene

actualmente.

En la segunda fase se debe hacer medidas de soluciones para disefiar muestras, las

cuales establezcan criterios de optimizacién en la gestidon de la calidad.

En la tercera fase se debe verificar las acciones implantadas y poder evaluarlas para
generalizarlas y mantener la confiabilidad de los proveedores de nuestros materiales a

fin de garantizar que el producto sea de calidad.

Por ultimo, la fase cuatro se debe actuar el problema que se provoca en area de
calidad, y asi documentar para poder definir nuevos proyectos y enfocarse para poder
realizar una nueva clasificacion y aprobacion de nuevos proveedores de acuerdo a su

grado de calidad.
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Tabla No. 7. Aplicacion de las herramientas de calidad, en la empresa Mole Xiquefio

“Compras calidad”.

Fase 1

Plan (Planificar)

Definir y priorizar el problema de la calidad.

Fase 2

Do (Hacer)

Disenar medidas de soluciones y
muestrearlas.

Fase 3

Check (Verificar)

Evaluar las acciones implantadas y
generalizarlas.

Fase 4

Act (Actuar)

Documentar y definir nuevos proyectos

Tabla No. 7 Fases de aplicacién de las herramientas de calidad. Elaboracion propia.
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3.1 Aplicacidén de las herramientas de calidad en la empresa Mole
xiqueino

La aplicaciéon de las herramientas de calidad es aplicada en el departamento de
compras, con el fin de mejorar la eficiencia interna, sino que contribuya directamente a
la calidad del producto final y a la satisfaccion del cliente, por lo tanto, esta aplicacién
fue en el periodo de agosto 2023 - febrero 2024. Esta aplicaciéon de las herramientas
tiene como objetivo alcanzar los estandares de calidad requeridos en el producto final y

que la empresa tenga un mejor éxito a largo plazo.

i W

Figura No. 11 Producto final. Fuente: Elaboracion propia.
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FASE I: (Planear) “Definir y priorizar el problema de calidad”

En el area de calidad busca maneras de mejorar sus compras, con el fin de garantizar
la calidad de excelencia en su producto final, por lo tanto, no saben si todas sus
materias primas cuentan con los estandares de calidad que ellos necesitan en su
producto, para poder garantizar sus compras, se tiene que verificar y evaluar a los

proveedores que realmente estan vendiendo materia prima de calidad.

3.1.1 Determinacion del problema en el area de compras

Para poder determinar el problema en el area de calidad, fue necesario empezar a
checar sus inventarios de entras de las materias primas, una vez revisado el inventario
nos dimos cuenta de que no tienen un buen control en la adquisicion de materias
primas, por lo tanto, no saben si todo lo adquirido es de calidad. En este caso se han
identificado problemas recurrentes al adquirir materias primas que no cuentan con
calidad, esto se debe a través de un descontrol del inventario, como se observa en la
figura 12. Otro de os problemas identificados es que el personal no esta capacitado en
las compras de calidad de esta area y, por lo tanto, hacen que la empresa enfrente
problemas que afecten la calidad del producto debido a una falta de gestién de sus

materias primas.
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Figura No. 12 Descontrol de inventario. Elaboracion propia.

3.1.2 Entrada de materias primas

Como pudimos analizar, uno de los problemas mas recurrentes en el area de compras
es la entra de las materias primas, en la figura 13, se muestra como estd en malas
condiciones, lo cual esto lo esta generando el descontrol del inventario, por lo que no
tiene una revisién constante en cada entrada, lo cual es que esta generando problemas

para la calidad de producto final.
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Figura No. 13 Mala calidad en la materia prima. Elaboracion propia.

3.1.2 Principales problemas en las compras

Para poder obtener los principales problemas que estan afectando esta area, fue
necesario hacer una tormenta de ideas con el fin de obtener los problemas mas
recurrentes que estan afectan esta area de compras, por lo tanto, en la figura 14, se
puede mirar los resultados obtenidos de los problemas que identificamos mediante esta
tormenta de ideas. Una vez identificado estos problemas que estan afectando el area
de compras, es necesario empezar a darle priorizacién para poder enfocarse en ellos y
no seguir teniendo mas problemas que non dejen desarrollar estrategias efectivas de

mejoras en la calidad en todas las fases del proceso de compras.
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Figura No. 14 Tormenta de ideas de problemas. Elaboracion propia.

3.1.3 Priorizacion de los problemas mas recurrentes

Para presentar la priorizacion de los problemas mas recurrentes, hicimos un diagrama
de Pareto, el cual nos permitié checar el porcentaje de los problemas mas recurrentes
en esta rea de compras, en la figura 15, se puede mirar que el problema que esta
afectando el area, es por la falta de inventarios, esto quiere decir que no tienen un buen
control a la hora de recibir materia prima de calidad, por esta razon le debemos de dar

priorizacién a este problema y a los otros, por lo tanto empezar actuar de manera
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adecuada en problema para que esto no afecte las compras y lo cual no sea haga una

devolucion de materias primas con nuestros proveedores.

PRIORIZACION DE LOS PROBLEMAS MAS
RECURRENTES EN EL AREA DE COMPRAS

8
-
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Inventario  Problema con Comunicacion  Falta de Recepcion  Capacitacion
descontrolado los interna estandares  indeficiente  del personal
proveedores  deficiente claros

Figura No. 15 Diagrama de Pareto priorizacion de problemas. Elaboracién Propia.

3.1.4 Causas y efectos de los problemas.

Mediante el diagrama de (Ishikawa) empezamos a checar las causas y efectos de los
problemas mas presentados, por esta razén nos enfocamos mas afondo en las causas
que estan originando estos problemas en el areas, por la tanto se llevo a cabo seguir
dandole priorizacién a los problemas, como la recepciéon de productos no conformes o

la inconsistencia en la calidad de los productos adquiridos, estos problemas incluyen
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tanto como proveedores, procesos internos, especificaciones de productos,

comunicacion interna, las cuales fueron identificadas durante la sesidon de tormenta de

ideas, esto permitio enfocarse en las causas mas criticas y urgentes.

Recepcion de productos Posible incumplimiento de
que no cumplen con los acuerdos contractuales con
estindares de calidad, proveedores debido a la
afectando la satisfaccion €« Faled ek e
del cliente. s S
Gastos adicionales Posible incumplimiento de
asociados con la devolucion acuerdos contractuales con
de productos defectuosos o «— proveedores debido a la
la necesidad de realizar calidad insatisfactoria de los
correcciones. productos.

Figura No. 16 Causa y efecto de los problemas. Elaboracién Propia.
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FASE 2: (HACER) “Disenar medidas de solucién y muestrearlas”

3.2.1 Mapeo de analisis para la evolucion de proveedores.

Para determinar los analisis del proceso de la evaluacion de proveedores fue necesario
hacer un diagrama de flujo, el cual es para identificar y darle seguimiento a nuestra
evaluacion de proveedores, en la figura 17, se puede checar los puntos que se
identificaron para poder llegar a una evaluacion de mejora continua en la calidad de las
materias primas que se adquieren en esta area, por lo tanto, empezamos a darle
seguimiento a esto puntos para empezar hacer solucion a estos problemas que se

presentan en la primera fase.

] TR QU E N O - [
g — = MOLE EN PASTA ¢

S racr v A dwad <

Equipo de mejora continua

Desarrolio
de plan
de

-6 Evaluacién continua

Figura No. 17 Diagrama de flujo para el analisis de evaluacién. Elaboracién Propia.
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3.2.2 Proceso de analisis de indicadores

Inicio: Para darle inicio a nuestro proceso de analisis de la evaluacién de proveedores
fue necesario darle seguimiento a una mejora continua en cuanto a las materias

primas.

Equipo de Mejora Continua: para la mejora continua fue necesario hacer un equipo
que nos ayudara a tomar medidas para la evaluacion y que se encargar de disefhar
soluciones efectivas en las compras y este equipo fue conformado por Agustin Baez,

Abigail Colote y Victor Hugo.

Priorizacion de Soluciones: En este punto le dimos la priorizacién a las ideas que se
comentaron en el equipo para poder darle solucién a los problemas de las materias

primas.

Desarrollo de Plan de Implementacion: Determinamos un plan, el cual fue para
tomar medidas y establecer acciones especificas y responsables para poder darle
solucion a estos problemas, el cual fue planeado por el equipo de mejora, para darle

seguimiento a la evaluacién

Implementacion de Soluciones: Después de planear las acciones para evaluar,
empezamos a dialogar las soluciones con el equipo de mejora cuales eran las acciones

para poder tener mejores resultados de calidad

Muestreo Estratégico: Una vez dialogado las soluciones por el equipo de mejora

continua fue necesario ver cuales eran las herramientas que se utilizarian para evaluar.
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Evaluacion Continua: Por ultimo, empezamos a tomar medidas para evaluar a los

proveedores y tener una mejora continua en la calidad.

Fin: Con estos indicadores se podra evaluar a los proveedores y obtener mejor calidad.

3.3.3 Procedimientos de evaluacién de proveedores

Por lo tanto, determinamos un formato, el cual nos aportaria de gran ayuda para
evaluar a los proveedores, y asi al empezar dandole seguimiento a este formato, se
puso a prueba con todos los proveedores para obtener una mejorar la calidad en las
entradas de la materia prima y asi poder mejorar la calidad del producto final. Cabe
mencionar que para aplicar estos procedimientos de evaluacion se realizaron acuerdos
con el departamento de calidad con el objetivo de mejorar sus compras y ya no seguir

presentando problemas a la hora de adquirir materia prima.

Tabla No. 8 Procedimeitnos para evaluar a los proveedores y materias primas.

Procedimientos para evaluar a los proveedores y materias primas.

Planta Xico

1. OBJETIVO
Lograr mantener confiabilidad de los proveedores en los materiales a fin de

garantizar productos de calidad.
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2. ALCANZE

Aplica para los proveedores de materias primas y materiales de embalaje

3. RESPONZABILIDAD Y AUTORIDAD.
Verificar toda la documentacién requerida para poder realizar una clasificaciéon

y aprobacion de proveedores de acuerdo a su grado de criticidad.

4. DEFINICIONES.
Proveedores- Personal que suministrara ingredientes y materias prima de
embalaje para el proceso de transformacion que forme parte de la receta de
mole xiqueno.
Matriz de aprobacioén- se registraran todos y cada uno de los proveedores
que previamente han sido evaluados y que cumplan con las condiciones de

calidad.

5. PROCEDIMIENTO
5.1- PLAN DE TRABAJO CON LOS PROVEEDORES
1- Se realizara evaluacion a cada uno de los proveedores de acuerdo a:
¢ Nivel de criticidad de calidad
e Evaluacién de cada ficha técnica de material.
e Evaluacion de certificados de calidad del proveedor.

e Evolucion de historico de las entradas a nuestro almacén.

Adaptada de: Tabla 8 “Procedimientos para evaluar a los proveedores y materias primas” Elaboracion propia.

FASE 3: (VERIFICAR) Evaluar las acciones implantadas

3.3.1 Verificacidn de materias primas
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Para el analisis de las materias primas fue necesario implementar medidas de control
en las entradas, por lo tanto, se llevé a cabo la revision en las materias primas de cada
proveedor, por lo que fue necesario empezar tener medidas de control como se
muestra en la figura 18, estas revisiones se empezaron hacer constantemente tres
veces por semana evitando seguir teniendo los mismos problemas en las compras, una
vez empezando hacer esto las compras empezaban a mejorar y por lo que se

empezaban ver los mejoramientos el area de compras de calidad.

Figura No. 18 Revisién de materias primas. Elaboracion propia

3.3.2 Evaluacion de proveedores
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Para empezar a tomar las medidas de evaluacion de los proveedores fue necesario
hacer un check-list de verificacion de limpieza de las unidades de cada proveedor como
se muestra en la figura 19, con la finalidad de recibir calidad en las entradas de las
materias primas, reflejando un compromiso sélido con la excelencia de la mejora
continua, con estos datos son el resultado de un riguroso proceso de recopilacion y

analisis, disefiado para proporcionar una visién precisa y detallada para mejorar una

gestion de calidad en el area de compras.
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Figura No. 19 check-list de verificacion limpieza de unidades de proveedores. Elaboracién Propia

3.3.3. Mejoramiento en las materias primas
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Para el mejoramiento de las compras de materias primas, se empezd a notar que
estaba mejorando con la evaluacion de los proveedores, por lo que fue necesario
establecer la identificacibn de cada proveedor para poder evaluarlo basada en los
criterios de calidad para obtener mejor calidad para el producto, por lo tanto se hizo un
inventario de seguridad en las materias primas adquiridas como se muestra en la figura
20, con este inventario empezamos a checar que toda materia prima empezaba a tener

mejor calidad para el area.

XIQUENS
= INVENTARIO DE SEGURIDAD DE LA MATERIA PRIMA
“"”“m
Sagtnn ot - ) Plana Xico
PRODUCTO PROPVEEDOR
Sal Limpio
Ajo Molido Limpio
Pan molido Limpio
Ajonjolin Limpio
Cacahuate Limpio
Aceite Limpio
Galleta Limpio
Azucar Limpio
Pasita Limpio
Sorbato Limpio
Anis Limpio
Oregano Limpio
Chileancho Limpio
Canela Limpio
Pimienta Limpio
Clavo Limpio
Guajillo Limpio
Panela Limpio
Chipotle Limpio
Minsa Limpio

Figura No. 20 Inventario de seguridad de materia prima. Elaboracién Propia
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FASE 4: (ACTUAR) Documentar y definir nuevos proyectos.

3.4.1 Manual de mejoramiento para el area de compras calidad.

Para poder mejorar los problemas en el area de calidad, fue necesario implementar un
manual para estandarizar y documentar los procesos de adquisicién y evaluacion de
proveedores, ya que con este manual empezamos a determinar la coherencia en las
practicas de compra, desde la identificacion de proveedores hasta la recepcion de
productos, contribuyendo a una mayor eficiencia y consistencia en toda la gestion de
calidad, asi como criterios claros que contribuyan directamente a la mejora de la

calidad de los ingredientes y materiales utilizados en la produccion.

Por lo tanto se justifica por la necesidad de una gestion mas efectiva de riesgos y
problemas en el proceso de compras de calidad, para la identificacion temprana de
problemas, la implementacion de acciones correctivas y la prevencidén de recurrencias,
contribuyendo asi a la reduccion de riesgos operativos estableciendo procesos claros
que optimicen los tiempos de respuesta, se minimicen los costos asociados a
problemas de calidad y se mejora la gestién general de los recursos como se muestra a

continuacion.
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Tabla No. 9 "Manual de procedimeintos “en la mejora continua del area de compras de calidad”

Manual de procedimientos

“En la mejora continua del area de compras calidad”

Planta Xico, Veracruz “Mole xiqueho”

Objetivo del Manual

El presente manual tiene como objetivo proporcionar una guia detallada sobre las
funciones, responsabilidades y procedimientos de mejoramiento de las compras de

calidad en las materias primas de la empresa "Mole Xiquefio".
Alcance del Departamento de Compras de Calidad

El alcance de este departamento incluye la adquisicién de productos de calidad que

cumplan con los estandares establecidos por la empresa.

1. Estructura Organizativa
e Gerente de Compras de Calidad
e Especialista en Evaluacion de Proveedores
e Inspector de Calidad
e Coordinador de Recepcion y Almacenamiento
2. Funciones y Responsabilidades
2.1 Gerente de Compras de Calidad
e Definir estrategias de adquisicion de productos de calidad.
e Supervisar y dirigir las operaciones del departamento.
2.2 Especialista en Evaluacion de Proveedores
e Identificar y evaluar a nuevos proveedores.

e Mantener una base de datos actualizada de proveedores.
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2.3 Inspector de Calidad

e Realizar inspecciones detalladas de los productos recibidos.
2.4 Coordinador de Recepcion y Almacenamiento

e Coordinar la recepcion y almacenamiento eficiente de productos.
e Colaborar con el Inspector de Calidad para garantizar el control adecuado.

3. Identificacion de Necesidades de Compras.

e Analizar inventarios actuales

¢ Analisis del desempefio de proveedores

3.1 Seleccion y Evaluacion de Proveedores.

e Revision de experiencia del proveedor

e Evaluacion de calidad

3.2 Emisién de Ordenes de Compra.

e Politicas de devolucién

e Datos del proveedor
3.3 Recepcioén de Productos.

¢ Inspeccion de calidad

e Devolucion y rechazos

3.4 Control de Calidad.

e Capacitacion del personal

e Evolucién de proveedores

4. Cumplimiento de Estandares.

4.1 Evaluacion Periédica de Proveedores.
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e Calidad en el producto
e Gestion de riesgos
4.2 Control Riguroso en la Recepcion.
e Seguimiento de Proveedores
e Cumplimiento de Normativas y Estandares
4.3 Mejora Continua en Procesos.
e Establecimiento de Objetivos Claros
e Cultura de Mejora Continua
5.1 Comunicacion entre Departamentos.
5.1.1 Reportes de Calidad.
e Objetivos de Calidad
e Comparaciones con Estandares
5.1.2 Reuniones Periddicas de Evaluacion.
e Analisis de Causas Raiz

¢ Planificacion para el Futuro

Adaptada de: Tabla 9 “Manual de procedimientos “en la mejora continua del area de compras de calidad”. Nos indica

como mejorar las compras de calidad. Elaboracién propia.
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3.4.2 Formato de calidad.

Por lo tanto, este formato fue sometido en el departamento de calidad, el cual se
analizo y posteriormente se empezaron a tomar medidas en cuanto a la calidad de las
materias primas. Al establecer este formato es de gran ayuda para el mejoramiento del
area, ya que, al empezar a tomar estas medidas, en cuanto a la caracterizacion de las
materias primas, se podra alcanzar estandares de calidad requeridos por los clientes y
asi la empresa tendra una mejor reputacion en cuanto a la calidad del producto. En la
figura 21, se puede mirar las magnetizaciones que se tomaron para el mejoramiento de

calidad del producto.

XiIQUEN®

MOLE mmm EN PASTA

FORMA DE CALIDAD "MOLE XIQUENO"

PLANTA XICO

PRODUCTO Fecha de acuerdo
"Mole Xiguefio" Area: Compras calidad 13/12/2023 Elaborado: Arturo Mexicano Alvarez
PROPIEDADES DEL PRODUCTO

VARIABLE DENTRO FUERA TOLERANCIA

AROMA DENTRO Dulce, aroma a especias, no debe presentar signo de rancidez u otro olor extrafio.
TEXTURA DENTRO Suave ligeramente grumosa.

SABOR DENTRO - Ligeramente dulce, con debil picor, no debe presentar ningun sabor extrafio.

CONSISTENCIA DENTRO Moldeabl isolida de idad h g
APROBO
Victor Hugo Vargas Galvan

GERENCIA DEL DPTO. DE INGENIERIA

Figura No. 21 Formato de calidad aplicado en proveedores. Elaboracion Propia.
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CAPITULO Y



CAPITULO V: ANALISIS DE DATOS

En el presente capitulo se presentan los resultados obtenidos de la aplicacion de las
herramientas de calidad en el area de compras, a continuacion, se mostrara cual fue el

mejoramiento de las entradas de las (materias primas).

4.1.1 Control de inventarios

En cuanto al control de inventarios de las entras de las materias primas se obtuvo un
mejor control, por lo tanto, se empezaron a notar los cambios en el area de compras, lo
que empezoO a favorecer las entras, en la figura 22, se puede observar que el 90%
mejoro en la calidad, por lo cual, al tener mejor resultado, el area empezaba a recibir

materia prima de calidad.

MEJORAMIENTO EN EL CONTROLDE
INVENTARIOS

Figura No. 22 Mejoramiento en el control de inventarios

Pagina 73



4.1.2 Mejoramiento en las entradas de materias primas

Con respeto a las entradas de las materias primas, se obtuvo que fueron mejorando

con el control de inventarios que se mejord en este aspecto y para esto le beneficia al

area de calidad, porque al obtener mejores entras representa que toda la materia prima

recibida bien con mejor calidad, sin embargo se reporta que al aplicar un mejor control

en el inventario en las entradas mejora la calidad del producto final, en la figura 23, se

puede mirar la cantidad de las entradas de las materias primas en estos meses de

diciembre y enero.

PRODUCTO CANTIDAD |ENTRADASH|
ACEITE 13000 3000 10000
AJO MOLIDO 1090 590 500
AJONJOLI 1730 1214 516
AZUCAR 13550 11550 2000
CACAHUATE 1375 775 600
CH. ANCHO 6420.5 4205.3 2215.2
GALLETA 1873 373 1500
PAN MOLIDO 4855 1855 3000
PASITA 1815.5 815.5 1000
SAL 1039 539 500
SORBATO 166.2 66.2 100
PLANTANO 9485.5 18971
CEBOLLA 2000 1000 1000
TORTILLA 6024 6024
CHILE GUAJILLO 1449.63 449.63 1000
CHILE SECO 637 437 200
CHILE INDU 1950 450 1500
ANIZ 44.2 29.2 15
CANELA 26.2 16.2 10
OREGANO 35.4 25.4 10
CLAVO 15.5 5.5 10
PIMIENTA 27.2 17.2 10

Figura No. 23 Mejoramiento de las entradas de materias primas.

Pagina 74



4.1.3 Aplicacion de politica de PEPS (primeras entradas,

primeras salidas.

Aplicamos una politica de primeras entradas y primeras salidas la cual empezo a tener

un funcionamiento para el area, en cuanto a la calidad que se recibe y al producto final

que se vende. A pesar de que ya tenia un mejor control en las entras fue necesario

hacer esta politica la cual beneficiara un poco mas el area.

Tabla No. 10 “Alicacion de Politicas de calidad (PEPS)”.

Politica (PEPS)

Ventajas °

Permitir tener un registro oportuno del
inventario.

Permitir realizar una evaluacion

ordenada y cronoldgica.

Mejor relacion en las entras de materia

primas.

Aumento en el control de la calidad
tanto en las entradas como en las

salidas del producto.

Adaptada de: Tabla 10 “Politica de (PEPS)”, Indica los mejoramientos de calidad en la materia prima. Elaboracion

propia.

4.1.4 Analisis del mejoramiento de la calidad
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Para este analisis de mejoramiento de la calidad, se realizd para mejorar las entradas
de las materias primas, ya que con este analisis se determiné que fue de gran ayuda el
control del inventario lo cual mejoraria la calidad las entradas de las materias primas,
por lo que estos dos meses se empezaria a mejorar las entradas. Por lo que a este
proceso fueron realizadas con la ayuda del departamento de calidad, lo cual,
generalizando mejor calidad en las entradas, en la figura 24, se observa como fue

aumentando el mejoramiento de las entradas con mejor calidad.

MEJORAMIENTO EN LA CALIDAD.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Noviembre Diciembre Enero

Figura No. 24 Mejoramiento en la calidad de materias en los meses de noviembre-enero.
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4.1.5 Evaluacién de proveedores

Para la determinacién de la evaluacion de proveedores se reporté que tuvo un 90% en
el mejoramiento de la calidad de las materias primas, esto se debe a que el control de
inventario empezd a mejorar, por lo que en la figura 25, se observa que ya tiene mejor
control en las entradas, sin embargo, se empezd a obtener mejor calidad para el
producto y que tenga una mejor reputacion para los clientes. Todo esto se debe a que

se empezaron a tener medidas en la evaluacion de proveedores.

INVENTARIO DE ENTARADAS DE MATERIAS PRIMAS

PRODUCTO Aroma Textura sabor limpio Porentaje
ACEITE X X X X 100%
AJOM X X X X 100%
AJONJOL X X X X 100%
ANIZ X X X X 100%
AZUCAR X X X X 100%
CANELA X X X X 100%
CACAHUATE X X X X 100%
CEBOLLA X X X X 100%
CHILE ANCHO X X X X 100%
GALLETA X X X X 100%
OREGANO X X X X 100%
PAN MOLIDO X X X X 100%
PASITA X X X X 100%
PLATANO X X X X 100%
PIMIENTA X X X X 100%
SAL X X X X 100%
SORBATO X X X X 100%
TORTILLA X X X X 100%
CLAVO X X X X 100%
CHILE MORITA X X X X 100%

Figura No. 25 Inventario de evaluacién de proveedores.

Pagina 77



Para esta evaluacién de proveedores se caracterizaron 4 puntos importantes como son
el sabor, textura, aroma y limpio, se percibe que, si cumplieron con lo esperado en la
calidad, lo cual le dio un mejoramiento a el area de calidad, por lo que, si se alcanzan
un 100% de calidad en las entradas de las materias primas, lo cual benéfica a la

empresa, en la figura 26, se puede mirar que el porcentaje es favorable.

EVALUACION DE PROVEEDORES

Figura No. 26 Porcentaje de mejoramiento en las evaluaciones.

Con estos resultados se obtuvo que el mejoramiento de las entradas de las materias
mejoro un 100 %, lo cual el area ya esta recibiendo mejor calidad y cual beneficia al

producto final.
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4.1.6 Calidad en las materias prima

Para las entras de las materias primas se obtuvo un mejor resultado el cual mejoro un
90%, se notaron los cambios de acuerdo con las evaluaciones de los proveedores. Con
respeto al mejoramiento de las materias primas se puede mirar en la figura 27. que, al
tener un buen control de inventarios en las entradas, mejoro la calidad en el producto
final, por lo que al tener este mejoramiento los clientes pueden consumir un buen

producto de calidad

Figura No. 27 Resultados del mejoramiento de las materias primas.
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4.1.7 Mejora continua en las compras

De acuerdo con el manual que aplicamos para mejorar los problemas que se estaban
presentando en el area de compras, se obtuvieron buenos resultados al aplicar los
puntos mas importantes que se tomaron en cuenta en el departamento de calidad. Con
respecto a la evaluacion de proveedores mejoro las entradas, ya que al principio tenia
varios problemas en cuanto a la calidad del producto, pero al caracterizar una mejora
continua se resolvieron esos problemas de la calidad que se presentaban hace unos
meses, sin embargo, en la figura 28. se muestra la diferencia que hubo en la mejora de

calidad.

Entradas de calidad

Figura No. 28 Porcentajes de mejoramientos en la calidad de materias primas.
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4.1.8 Formato de calidad.

Con respeto al formato que se proporcioné en el departamento de compras
para evaluar todos los criterios de calidad, se le aumentaron otros puntos
importantes tanto como la caracterizacion de fabricacion y la validacion de
microbioloégica en el producto final. Cabe mencionar que este formato lo
ajustamos con el departamento de calidad y cual fue evaluado por todo el
equipo de mejora y se aplicara permanentemente hasta seguir haciendo
un buen control en la calidad, en la figura 29. se muestra el formato que se

aplicé.

XIQUERS
CERTIFICADO DE CALIDAD MOLE XIQUENO R.MX.0023-1
Per 02/01/2024 PERMANENTE

PROPIEDADES DEL PRODUCTO

VARIABLE DENTRO FUERA TOLERANCIA REFERENCIA
AROMA DENTRO Regislro"ceo“l;;reo:‘:a‘;ro%(‘:‘asso diario
TEXTURA DENTRO ngislro"t;o“l;;veo:‘l-d:‘;r;)o(‘:‘agso diario
SABOR DENTRO Reglstro"c‘::‘r;:::;;;ﬁiso diario
CONSISTENCIA DENTRO Registro"c;‘r:ir:::;;:;‘:?o diario

CARACTERISTICAS DE FABRICACION

VARIABLE GRADO DE ACEPTABILIDAD LIMITES REFERENCIA
hoja de registro de temperaturas de
Temperatura de coccion CUMPLE > 81°C por > 21 minutos proceso y graficas termoregistrador.
R.MX.0017
Prueba de sellado Liner Prueba de anclaje 12 horas | Liberacion por Certificado Calidad
; CUMPLE y
garantia posteriores al llenado. ote
Colocacién de Banda Registro de control proceso diario
et CUMPLE Prueba de fijacién manual Seninatale FM3X.0015
Cumplimiento legal etiqueta CUMPLE Referencia muestra validacien | R°9istre de control proceso diay

embalaje R.MX.0019

ULTIMA VALIDACION MICROBIOLOGICA

GRADO DE ACEPTABILIDAD
VARIABLE LIMITES REFERENCIA
DENTRO / FUERA

Cuenta estandar DENTRO 3 X 106 UFC/g NMX-F-422-1982
Hongos DENTRO 3000 UFC/g NMX-F-422-1982
Levaduras DENTRO 1000 UFC/g NMX-F-422-1982
Coliformes totales DENTRO 11000 UFC/g NMX-F-422-1982
Escherichia coli DENTRO NEGATIVO NMX-F-422-1982
Salmonella DENTRO NEGATIVO NMX-F-422-1982
Termofilicos Anaerobios DENTRO NEGATIVO NMX-F-422-1982

Esporas de termofilicos DENTRO NEGATIVO NMX-F-422-1982

Staphyloco cos en 1 SERTEG NEGATIVO NMX-F-422-1982

Figura No. 29 Formato aplicado para estandarizar la calidad en la materia prima.
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4.1.9 Producto final

Por ultimo, al obtener una mejor calidad en las materias primas, se destacd un
porcentaje fiable para la produccion con respecto a la calidad, lo cual la empresa tiene
mejor reputacion en su producto final, y con esto lleva a que la empresa produzca cada
vez mas un producto de calidad, lo cual sea una satisfaccion para el cliente al consumir

un este producto, en la figura 30. se muestra la produccion de una mejor calidad.

Figura No. 30 Calidad en el producto final.

Pagina 82



CONCLUSIONES

Una vez concluida la aplicacién de las herramientas de calidad, en el area de compras
de la empresa mole xiquefio fue fundamental por lo tanto empez6 a mejorar la
eficiencia, la transparencia y la calidad en todo el proceso de adquisicion de insumos,
por lo tanto, al adoptarse en un enfoque sistematico basado en las mejores practicas
de gestion de calidad, la empresa puede obtener beneficios significativos en la calidad
de su producto. dentro de la implementacién de estas herramientas contribuyen a una
mejor optimizacién de los procesos, reduciendo tiempos y costos asociados con las

adquisiciones.

Para la revision de la materia prima se demostré que es un proceso que ayuda a
identificar la gestion de riesgos, por lo cual empez6 a mejorar la calidad de materia

prima dado a estas revisiones.

En cuanto a la evaluacién de los proveedores se concluye que la estandarizacion de
proveedores, la evaluacion continua y la colaboracién activa, mejoran las relaciones
con los proveedores, asegurando materia prima de alta calidad, fomentando una
cultura organizacional centrada en la mejora continia adaptandose en area de compras

de calidad.

Finalmente, la implementacion de estas herramientas de calidad aseguré que las
materias primas que ingresaban a la planta contaran con los estandares de calidad
requeridos mejorando la eficiencia operativa y fortaleciendo la satisfaccion con los

clientes.
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RECOMENDACIONES

Es recomendable desarrollar un plan detallado para la implementacion de herramientas
de calidad en el area de compras, estableciendo metas claras y plazos que se ajusten

a las compras.

También es de suma importancia seguir implementando un sistema formal de
evaluacion de proveedores, considerando aspectos como la calidad de las materias
primas. Por lo tanto, al seguir usando el analisis de Pareto nos ayudara a identificar y
priorizando los problemas mas significativos en el proceso de compras, permitiendo

focalizarse en los esfuerzos de mejora en el producto.

Una vez aplicada las herramientas de calidad en el area de compras, se recomienda
también realizar capacitaciones continuas al personal de compras sobre el uso efectivo
de las herramientas de calidad y asi tener una mejor gestion de compras, obtenido los
estandares de calidad requeridos. Por lo que se sugiere aplicar indicadores especificos
para el area de compras, permitiendo medir y monitorear el progreso hacia los objetivos
de calidad. Asi mismo, es recomendable fomentar la colaboracion activa con los
proveedores para impulsar la mejora continua y establecer relaciones a largo plazo

basadas en la confianza de la calidad que venden a la empresa.

Con respeto a la evolucién de los proveedores en el area puede crear un entorno
propicio para la mejora continua en el area de compras, lo que se traducira en una

mayor eficiencia, calidad y satisfaccién tanto interna como externa.
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Anexo 1. Formato de Evaluacién de proveedores

El siguiente formato fue utilizado para la evaluacion de proveedores, el cual fue para
mejorar las entradas de las materias en el area de compras de calidad de la empresa

mole xiqueno.

XIQUEN®©
MOLE rren £ PASTA COMPRAS DE CALIDAD

Planta “Mole xiqueiio”

Nombre del proveedor:

Numero de registro:

Fecha de evaluacion:

Evaluacion de calidad

Entrada Aroma | Textura Sabor Consistencia | Calificacion

1
2
3

Firma de Evaluador

(Fecha y firma)
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Anexo 2. Revision de las entradas de materias primas

En la siguiente imagen se muestra que empezamos a verificar las entradas de las
materias primas que se adquirian el area de compras, con la finalidad de verificar la

calidad que se obtenia a través de los proveedores.
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Anexo 3. Calidad en las entradas de Materias Prima.

En las siguientes imagenes se muestra que la calidad de las materias mejoro un 95%,

por lo cual beneficia que el producto final sea de buena calidad.
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