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OBJETIVOS

GENERAL

e Investigar la situacién que enfrenta la mediana empresa de la industria de la

confeccion, especificamente sobre la aplicacion de herramientas de calidad en el

sector.

ESPECIFICOS

e Presentar una propuesta que permita mejorar su competitividad la cual puede servir de

base para promover y fortalecer su crecimiento.

e Realizar un andlisis FODA del sector el cual permitira visualizar la situacién actual que

enfrenta el sector.

e Brindar a la mediana empresa de la industria de la confeccién los beneficios de
potenciar un creciente cambio en lo que respecta a la calidad y competitividad que

enfrenta el sector, mediante la aplicacién de herramientas de calidad.

* Analizar el mercado de la industria de la confeccién conociendo asi la situacion actual y

sobre la base de esos resultados generar la propuesta.

o Establecer criterios que permitan desarrollar la competitividad de sus productos.



ldentificar en la industria areas especificas en las cuales aplican actualmente

herramientas de calidad.

Definir herramientas de calidad aplicables a los procesos existentes.

Efectuar una investigacion de campo de instituciones y organismos que pueden brindar

apoyo en el area de capacitaciones y asesorias sobre calidad.

Aplicar herramientas de calidad a un caso practico.



ALCANCES Y LIMITACIONES

ALCANCES

Investigar mediante entrevistas con empresarios del sector de la confeccion la

situacién actual que el sector enfrenta.

Establecer las herramientas de calidad que pueden brindar competitividad a la industria

de la confeccion.

Realizar recomendaciones de instituciones, entidades y organismos que pueden

brindar apoyo al sector sobre lo que es la calidad.

Realizar una propuesta de herramientas de calidad orientadas a satisfacer

necesidades primordiales del sector.

LIMITACIONES

La implementacién de las herramientas de calidad investigadas y propuestas es

responsabilidad del empresario.
La investigacién de mercado que se realice referente a las instituciones y organismos

que pueden brindar apoyo sobre capacitaciones o asesorias en lo que respecta a

calidad se realizara solamente en el ambito nacional.

iii



GLOSARIO TECNICO

Calidad: La totalidad de las caracteristicas de una entidad que le confieren la aptitud

para satisfacer las necesidades establecidas e implicitas

Calificado: Condicion dada a una entidad cuando se ha demostrado que es capaz de

cumplir con los requisitos especificados.

Control de la Calidad: Técnicas y actividades preestablecidas y sistematicas,
aplicadas en el marco del sistema de la calidad, que se ha demostrado que son

necesarias para dar confianza adecuada de que una entidad satisfaga los requisitos

para la calidad.

Competitividad: 1a existencia de cinco fuerzas competitivas las cuales conjuntamente

determinan la intensidad competitiva asi como también la rentabilidad de los sectores.

Costos relativos a la calidad: Costos en que se incurre para asegurar y garantizar

una calidad satisfactoria, asi como las pérdidas sufridas cuando no se obtiene la

calidad satisfactoria.

Defecto:  Ausencia de satisfaccion de un requisito o de una expectativa razonable

ligada a un uso previsto, incluidos los relativos a la seguridad.



Estructura Organizacional: Responsabilidades, autoridades y relaciones, ordenadas

seglin una estructura, a través de la cual un organismo cumple sus funciones.
Hardware: Producto tangible que comprende uno o mas elementos diferentes.

Herramientas de Calidad: se entiende por “Herramientas de Calidad Total”: “El
conjunto de técnicas, procesos y metodologia que se utilizan en el Sistema de Calidad

Total para que funcione adecuadamente a fin de mejorar la Gestion Administrativa de

la Empresa”.

Industria de la Confeccién: El proceso utilizado para la transformacion de telas y
tejidos considerando estos ultimos como la materia prima principal la cual al ser

procesada da como resultado un producto terminado”.

Inspeccion: Actividades tales como medir, examinar, ensayar o comparar una o mas
caracteristicas de una entidad y comparar los resultados con los requisitos

especificados con el fin de determinar si se obtiene la conformidad para cada una de

esas caracteristicas.

Mediana Empresa: Es aquella que independientemente de las actividades que realiza
el sector al que pertenece, no ocupa una posicion dominante en su ramo, no dispone

de elevados recursos econémicos y posee una planilla reducida de personal.



Mejoramiento de la Calidad: Acciones emprendidas en todo el organismo con el fin

de incrementar la efectividad y la eficiencia de las actividades y de los procesos para

brindar beneficios adicionales al organismo y a sus clientes.

Plan de la Calidad: Documento que enuncia las practicas, los medios y la secuencia

de las actividades ligadas a la calidad, especificaciones de un producto, proyecto o

contrato particular.

Planificacién de la Calidad: Actividades que establecen los objetivos y los requisitos

para la calidad, asi como los requisitos para la aplicacién de los elementos del sistema

de la calidad.

Proceso: Conjunto de recursos y actividades relacionadas entre si que transforman

elementos entrantes en elementos que salen.

Sistema de la Calidad: Los niveles de la organizacion, los procedimientos, los

procesos y los recursos necesarios para implementar la gestion de la calidad.

Software: Creacién Intelectual que consta de informacién, expresada a través de un

medio de soporte.

Retrabajo (Reproceso). Accion tomada sobre un producto no conforme de modo que

satisfaga los requisitos especificados.

vi



e Verificacion: Confirmacion por examen y aporte de evidencias objetivas de que los

requisitos particulares para uso especifico previsto han sido satisfechos.

vit
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 INTRODUCCION

Los paises en desarrollo se encuentran realizando significativos esfuerzos para
mantener, promover, aumentar y desarrollar sus empresas, esto debido a la necesidad de
ser competitivos en el mercado, basandose en calidad, precio y oportunidad de entrega.

Las Herramientas de Calidad contribuiran a las Industrias de la Confeccién a
incrementar sus controles, ocasionando disminuciones en problemas que actualmente
atafen al sector.

Las Herramientas de Calidad se han convertido actualmente en algo indispensable

para los paises desarrollados, los cuales han atraido grandes oportunidades como

consecuencia de su aplicacion.

La aplicacion de Herramientas en el sector confeccion deberia convertirse en parte
fundamental y necesaria para poder ser mas competitivos en los mercados actuales.

Este proyecto consiste en la investigacion de la situacion actual que enfrenta la
Mediana Empresa, para determinar el grado de conocimiento y aplicacién que poseen
sobre Calidad.

A su vez se realizard una documentacién referida a los Costos de Calidad en el
ambito general y ehfocado en los confeccionistas nacionales. Se presenta la definicion y

caracteristicas de la Mediana Empresa que se utilizaran para el desarrollo del proyecto.



También se presentan las caracteristicas tedricas de las Herramientas de Calidad

aplicables a los procesos del sector confeccion de ropa.

Por medio de la aplicacién de Herramientas de Calidad se espera colaborar en la

solucién de problemas de optimizacién del sector, asi como facilitar el ingreso a nuevos

mercados.



1.2 DEFINICION DE MEDIANA EMPRESA

Una definicién propia seré aplicable a El Salvador y quiza algun pais con similares
condiciones que el nuestro, es por ello que se retoma la definicion del Dr. José James
Sola, quien dice. “Es’ aquella que independientemente de las actividades que realiza el
sector al que pertenece, no ocupa una posicién dominante en su ramo, no dispone de
elevados recursos econdmicos, posee una planilla reducida de personal, esta dirigida
personalmente por sus propietarios (quienes asumen toda la responsabilidad), no esta
vinculada directa o indirectamente a los grupos financieros, ni en relacién de dependencia
juridica con otras grandes empresas, y sus cifras de facturacién anual y de capital son

reducidos con relacién al sector econémico en el que se desarrollan”

Otra definicion es la de Francisco A. Leguizamén. El existencialista empresarial un
vinculo para el desarrollo, EDUCA. Que considera a la mediana empresa “Aquellas que
tengan entre 5 y 49 empleados, y en las que la gestion de direccion se concentran en
manos de no mas de dos o tres personas que son igualmente responsables de tomar las
decisiones principales, predomina el uso intensivo de la mano de obra, cuenta con

herramientas y maquinas sencillas y la tecnologia utilizada es relativamente simple”.

Una dltima definicion nos dice que “ La mediana empresa se define como la unidad
economica, juridica y social formada por recursos humanos, materiales, técnicos y
financieros bajo la direccion, responsabilidad y control de una persona; cuya funcion es la

creacién de utilidades mediante la produccién y/o comercializacién de bienes o servicios y



cuyo objetivo vendra determinado por el sistema econémico en el que se encuentre

inmerso”.

INDUSTRIA.

Son todos los establecimientos residentes y unidades andlogas publicas y privadas

que producen bienes y servicios para su venta a un precio con el que se pretende cubrir

sus costos de produccion.

SECTOR SERVICIO.

Es el grupo de actividades de la economia que sin crear bienes materiales

satisfacen las necesidades de su propio sector y de las otras unidades productoras.

COMERCIO.

Es el conjunto de unidades cuya actividad econdémica es la compra de mercancia de

cualquier origen para su posterior venta en el mercado nacional.

1.2.1 GENERALIDADES DE LA MEDIANA EMPRESA EN EL SALVADOR

Actualmente el definir mediana empresa es una tarea dificil, compleja y
controvertida, ya que es una concepcion relativa al pais en la que la situemos. En la
actualidad, no existe ningun estandar especifico que puedan dar referencias o criterios de
juicio uniformemente aceptado a nivel de paises, ni para el caso de El Salvador. Asi una

pequefia empresa en Argentina constituiria una gran empresa en Honduras, etc. Y esto se



debe a los factores y caracteristicas propias que giran alrededor de las mismas, tales

como: el volumen de las ventas, nimero de empleados, los recursos propios, el valor

agregado, el grado de participacién de los productos en el mercado y otros.

1.2.2 CRITERIOS DE CLASIFICACION.

Existen dos criterios de clasificaciéon de las empresas medianas las cuales son:

CRITERIO DE ORDEN CUANTITATIVO O TECNICO.

Este criterio se basa en datos precisos de la empresa, los cuales son muy dificiles

de obtener, razén por la que no existe uniformidad entre las distintas instituciones

encargadas de clasificar las empresas en el pais.

Entre los parametros usados para la clasificaciéon de las empresas tenemos:

a) CRITERIO DE PERSONAL EMPLEADO'

Este criterio permite clasificar las empresas de acuerdo al numero de personas
empleadas que posee una empresa, estableciendo rangos de personal para la mediana

empresa, éste criterio es el siguiente:

MEDIANA EMPRESA: De 20 a 99 empleados.



b) CRITERIO DE VALOR DE LOS ACTIVOS?

Se toma como la base los activos de la empresa, clasificandolas de la siguiente forma:
MEDIANA EMPRESA: Activos entre ¢ 1,000,001.00 hasta ¢ 3,500,000.00

c) CRITERIO DE MERCADO

Se clasifica a la empresa obedeciéndole al tipo de mercado que domina y abastece,
pudiéndose presentar los casos siguientes: que abastezca el mercado local, que controle

a una sola region, y que abastezca a todo el mercado internacional

d) CRITERIO DE PRODUCCION
Este criterio clasifica a las empresas asi:

e Llas artesanales, la cual desconoce la mecanizacion y el trabajo es primordiaimente

manual.

e Las empresas que tienen cierto grado de mecanizacion y utilizan mano de obra.
o Las empresas que poseen alto grado de mecanizacion o automatizacién, en donde él

numero de empleados es relativamente pequefio.

! Fuente: Folleto Proporcionado Por Fusades
2 Fuente: Folleto Proporcionado Por Ei Banco Multisectorial De Inversiones (BMI)



CRITERIO DE ORDEN CUALITATIVO

Este criterio se fundamenta en el tipo de direccién de la empresa y el grado de
personalizaciéon de las relaciones patrono - trabajador vy patrono — cliente. En esta

categoria los criterios mas importantes son:
a) CRITERIO EN MATERIA DE PERSONAL.

De acuerdo a este criterio se analizan aspectos tales como: Capacidad para resolver
conflictos laborales, de caracter técnico; centralizacion del poder en el nivel superior;
dedicacién del tiempo en tareas administrativas, de produccién, finanzas, ventas, etc. Y
necesidad de planificacién, partiendo de este criterio se puede establecer caracteristicas

especificas de la siguiente manera:

e MEDIANA EMPRESA: En este tipo de empresa al gerente o propietario se les dificulta
conocer e identificar a todo el personal, se presenta la necesidad de descentralizacion
de poder, de conocer técnicas administrativas y de planificacion.

b) CRITERIO DE LA ESTRUCTURA ORGANIZATIVA.

Existen diferentes tipos y tamafios de empresas que necesitan distintas estructuras,

politicas, estrategias y comportamientos.



Cuanto mas grande es la empresa mas necesita de su aparato organizativo, de

procedimientos especializados y complejos, que posibiliten una adecuada gestion

empresarial. En este sentido el criterio de la estructura organizativa nos sefala la

siguiente clasificacion:

MEDIANA EMPRESA. Cuenta con seis, ocho o diez funciones claramente definidas y

no intercambiables; con tres, hasta con cinco niveles jerarquicos.
1.3 CARACTERISTICAS DE LA EMPRESA MEDIANA.

Con frecuencia la administraciéon de la empresa mediana se encuentra en manos de
un numero limitado de personas, que a veces son miembros de una misma familia. Los
propietarios suelen desempefiar un papel activo en la gestion de la empresa en la que sus
metas personales se confunden con las de la empresa.

La empresa mediana se caracteriza por:

e Una activa participacion por parte del propietario o gerente en el manejo cotidiano de la
empresa.

e La centralizaciéon de toma de decisiones en el propietario o gerente sin la participacion
de otras personas.

e Ausencia de procedimientos formales de autorizacién.

o Falta de experiencia en el area financiera, impositiva y contable, es decir que no se

poseen los conocimientos minimos de administracion de negocios que contribuyen a

maximizar su rendimiento.



e La determinacién de un Unico cliente o proveedor, no existe procedimientos de

cotizaciones que contribuyan a optar por mejor calidad o mejor precio.

o La accién de los competidores.

e Los cambios tecnologicos, es decir, que ain no tienen la capacidad instalada para

estar a la vanguardia con la tecnologia.
e Escasez de recursos financieros con pocas opciones disponibles, con las elevadas
tasas de interés y con la serie de tramites que realizan para conseguir credito.

e Condiciones comerciales fragiles como resultado de la falta de relaciones de negocios

firmemente establecidos.

1.4 CRITERIO UTILIZADO PARA LA CLASIFICACION DE MEDIANA

EMPRESA EN LA INVESTIGACION.

El criterio que sera empleado para definir la Mediana Empresa en la investigacion
sera tomado del definido por la Asociacion Salvadorefia de Industriales de la Confeccion

(ASIC), la cual define " Para que una empresa sea considerada Mediana debe tener entre

20 y 100 maquinas produciendo ".



1.5 DEFINICION DE HERRAMIENTA DE CALIDAD

DEFINICION

En este punto, se entiende por “Herramientas de Calidad Total”: “El conjunto de
técnicas, procesos y metodologia que se utilizan en el Sistema de Calidad Total para que

funcione adecuadamente a fin de mejorar la Gestion Administrativa de la Empresa”.

En general la utilizacion de las herramientas es muy baja y su conocimiento alto, lo

cual esta en relacion directa con el contenido tedrico de los cursos.
1.6 DEFINICION DE COMPETITIVIDAD

No se puede dar una definicion concreta del término competitividad ya que toda
empresa que compite en un sector industrial determinado, posee y utiliza una estrategia
competitiva diferente, ya sea de manera explicita o implicita que se adapte a las

necesidades del ambiente.

En el libro “ESTRATEGIAS COMPETITIVAS” de Michael E. Porter, menciona
que la intensidad de la competencia en un sector industrial no es ni coincidencia ni mala
suerte si no que la competitividad de un sector industrial tiene sus raices en su estructura
econdmica y va mas alla del comportamiento de los competidores actuales, es por ello que

Michael Porter define en su libro la existencia de cinco fuerzas competitivas las cuales



conjuntamente determinan la intensidad competitiva asi como también la rentabilidad de

los sectores.

Podemos agregar para dar una definicion mas clara de lo que se entiende por
competitividad, podemos decir que ser competitivo no es solo tener un producto que se
adecué a las necesidades de los clientes, poseer precios bajos en el mercado, poseer
campafas publicitarias extremadamente caras, si no también es la manera en que los
sectores se adecuan a los cambios del ambiente en el cual se desarrollan, esto pueden
lograrlo siendo mas innovadores, no buscando llegar a un estancamiento de productos

con una misma imagen si no mezclando nuevas formas de presentacion del producto que

atraigan el consumo de las personas.

1.7 DEFINICION DE LA INDUSTRIA DE LA CONFECCION

La industria de la confeccidn se define como “ Ei proceso utlizado para la
transformacion de telas y tejidos considerando éstos Ultimos como la materia prima
principal la que al ser procesada da como resultado un producto terminado”. La industria
de la confeccidon no tiene una division especifica por lo cual se ha desarrollado un
diagrama que muestra en una forma amplia la divisién de la industria de la confeccion del
vestuario hasta ilegar a io que es el maquilado. O ensamble de ropa. En el diagrama N° 1
se muestran dichas divisiones que segun el Banco Central de Reserva engloba once
ramas de la actividad economica, las cuales se encuentran relacionadas al trabajo en tela

por ser esta la materia prima para los confeccionistas de ropa, la cual puede ser tela



sintética, de algodon o en su defecto una combinacién de ambas con la cual se puede
elaborar ropa externa, entendiéndose por esta la que se puede utilizar a simple vista y
ropa interior, ésta puede ser confeccionada para: caballeros, damas y nifios ya sea de

forma artesanal, alta costura o en serie, lo que constituye la manufactura de ropa.



DIAGRAMA N° 1

DIVISION DE LA RAMA DE

SECTOR
MANUFAC
TURERO

LA CONFECCION DE VESTUARIO

FUENTE: Clasificacion Internacional Industriat Uniforme ( CliU }
BANCO CENTRAL DE RESERVA DE EL SALVADOR
CLASIFICACION  UNIFORME PARA EL COMERCIO
INTERNACIONAL (CUCI)

VESTUARIO OTROS SECTORES
TELA CUERO
SINTETICA N ALGODON
ROPA ROPA
INTERIOR EXTERNA
CABALLEROS DAMAS NINOS
ARTESANAL ALTA COSTURA SERIE
MANUFACTURA
DE ROPA
FABRICA DE SOLO FABRICA DE TEJIDOS FABRICA DE
COSTURADO
(MAQUILADO) CORTE Y COSTURA CORTE Y COSTURA
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CAPITULO I

GENERALIDADES DEL ESTUDIO

2.1 CLASIFICACION INTERNACIONAL DE ACTIVIDADES UNIFORMES

( INTERNATIONAL STANDARD INDUSTRIAL CLASIFICATION)

La industria de la confeccion al igual que otros sectores que para el pais
representan una importante fuente generadora de divisas para el pais, por lo cual la
Asociacién Salvadorefa de Industriales de la Confeccion (ASIC) tal como en su misién
afirma que ASIC “Se fundo6 por la importancia econdémica que representa para nuestro pais
tanto por parte de las empresas que trabajan para el mercado local como el regional, de
acuerdo al plan estratégico de exportaciones este sector se ha considerado como el
primer generador de empleo y divisas para El Salvador condicién que ha surgido de las
oportunidades comerciales internacionales y que dan la oportunidad a los industriales
locales para desarrollarse y ser competitivos en sus exportaciones”,  clasifica la industria
mediante las normas de Clasificacion Internacional de Actividades Uniformes tal como se

detalla a continuacion:

Gran Division 3 Industrias Manufactureras.

Divisién 32 Textiles, Prendas de Vestir e Industria del Cuero.

Sub Divisién 3220 Fabricacion de Prendas de Vestir Excepto Calzado.
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2.2 CLASIFICACION INTERNACIONAL INDUSTRIAL UNIFORME (CliU). -

De acuerdo a la Clasificacién Internacional Industrial Uniforme, la industria de la
confeccidbn se encuentra ubicada dentro de la confeccién de prendas de vestir en la

division 32 correspondiente a la gran divisiéon 3. “ Industrias Manufactureras”.

GRAN DIVISION AGRUPACION GRUPO Fabncacion de prendas de vestir, excepto calzado.

DIVISION Comprende la manufactura de prendas de vestir
3 32 322 3220 mediante el corte y costura de telas, cuero, pieles y otros

materiales; la confeccion de formas para sombreros, de

adomos y accesorios.

Los productos principales de este grupo son: trajes, ropa
intenior y de vestir; sombreros de sefiora; sombreros en
general, prendas y accesorios de piel, guantes, tirantes,
ligas, y productos conexos; batas, impermeables y otras
prendas de vestir impermeabilizadas, ropa de cuero,
ropa forrada de piel de oveja, cinturones de fantasia de
cualquier material; pafuelos, birretes, y togas
académicas, hdabitos sacerdotales y trajes para

representaciones teatrales.

Las reparaciones de estas prendas de vestir se clasifican
en el grupo 9520 (lavanderias, establecimientos de

limpieza y tefidos).



2.3 ANTECEDENTES DE LA CONFECCION EN EL SALVADOR

A comienzos de la segunda guerra mundial, la poblacién salvadorefia en su gran
mayoria, usaba vestimenta muy simple: camisa de manta cruda anudada a la cintura y
pantalon de dryl, dicha poblacion en la mayoria de los casos confeccionaba sus ropas en
sus casas; Razoén por la cual existia a lo sumo alguno que otro taller urbano en los pueblos
o ciudades mayores para este propésito. Pero a pesar del auge en la produccion textil, el
cual consistio en la produccién de manta cruda, dryl del algoddn y zaraza lisa (para vestido
de mujeres) en cantidades industriales, la industria de la confeccién continuaba siendo
incipiente, realizada por pequerios talleres de costura, y en algunas ocasiones sobre todo
para la vestimenta mas fina del hombre, los talleres trabajaban directamente por encargo
de los comerciantes de ropa. A finales de 1949, surge el proceso de industrializacion en el
vestuario, con el establecimiento de camiserias a gran escala en el pais, como

consecuencia de un mercado creciente para camisas de tipo “Sport” de hombre.

A principio de los afos 50, se manifiestan en El Salvador, politicas de industrializacién

que surgieron ante los problemas que experimentaba el sector Agro — Exportador por su

inestabilidad en el mercado mundial.

La industria era deficiente y también escasa, estaba formada en su mayoria por
fabricas de consumo inmediato (calzado, ropa, etc.) producidos a costos bastante

elevados como consecuencia de la poca y atrasada tecnologia.
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En la década de los 50 se crean instituciones, cuyos objetivos eran respectivamente los de
financiar a las empresas del sector industrial mediante la obtencion de créditos a bajas
tasas de interés y el de propiciar el desarrollo empresarial del pais, mediante el incremento
de la productividad principaimente de las pequefias y medianas empresas. Para la década
de los 60 las empresas de vestir como pantalones y camisas de tipo popular ya estaban
bien establecidos y con un crecimiento para la camisa masculino, sin embargo en lo que
se refiere a ropa femenina y pantalones de hombre continuaban siendo producidos a

pequefa escala por los talleres de costura quienes ocupaban de cinco hasta diez como

maximo de costureras o sastres.

Para esta época la industria de camisas para hombre tenia gran competencia con
los productos hondurefios que cubrian el mercado salvadorefio, y al romperse las
relaciones comerciales con dicho pais, la industria salvadorefia de camisas se beneficio.

Hasta el afo de 1979, la industria de vestuario tenia un aparente progreso, pero a
partir de este ano el conflicto sociopolitico afecta la economia salvadorefia, ocasionando el

cierre de fabricas, fuga de capital, desempleo, falta de inversiones, etc.

En vista de esta crisis a principios de la década de los 80 se crea el programa de
reactivacion industrial, como parte de la politica del gobierno para levantar la economia del

pais.
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2.4 SITUACION ACTUAL DE LA INDUSTRIA DE LA CONFECCION

EN EL SALVADOR

En nuestro pais la mediana empresa de la industria de la confeccion debe enfrentar
todos los retos que se le presenten, para ello los confeccionistas tienen que optimizar
todas sus capacidades, estableciendo estrategias y conociendo las principales fuerzas
externas e internas que le impiden elevar sus utilidades y ser cada vez mas competitivos,
es por ello que debido a diversos cambios que se encuentran llevando a cabo en nuestro
pais, a través de tratados de libre comercio el cual pretende permitir la importacién de
productos de confeccionistas extranjeros con un valor de cero aranceles ocasionando en
cierto momento que la competencia aumente, provocando el cierre de muchas empresas.

Segun datos manejados por la Asociacién Salvadorefa de Industriales de la
Confeccién “ASIC” en el periodo que comprende de 1992 hasta 1997 a pesar del
dramatico crecimiento de la industria de la confeccion el nUmero de fabricas que existian
en nuestro pais ha disminuido significativamente de 320 empresas que habia en 1992 se
han reducido a 245 empresas, esto ha sucedido en los ultimos cinco afos, donde la
mayoria de estos cierres han sido en companias pequefias y medianas; Una de las
causas de dichos cierres es que los clientes mas fuertes como lo es el Norteamericano
piden que las confecciones que se les realicen sean de paquete completo (Ver Diagrama
2), en lugar de operaciones de ensamble, que es la visualizacién que se tiene en la
mayoria de empresas salvadorefias. Esta concentraciéon de trabajo de Maquila esta
basada en cuatro aspectos los cuales son conocidos, Pre-lavado, planchado, y empacado

donde esto es una de las principales oportunidades de la confeccién en El Salvador.



Ahora bien dentro de las oportunidades que posee El Salvador tenemos que las
importaciones que se encuentra realizando a Estados Unidos, excluyendo partes de
ensamble, estan creciendo cuatro veces mas rapido que la produccién doméstica de un
9.9% vrs. 2.6% anual, lo que ocasiona que las importaciones representen casi el 50% del
consumo total, segun los analisis realizados por la empresa Monitor Company los
pequefnios segmentos de importacion como lo son pantalones de hombre, ropa interior de
mujer, tienen altos niveles de crecimiento en el periodo de 1985 a 1994, donde los
pantalones poseen un crecimiento de $3 billones en importaciones, convirtiéndose en la
quinta categoria méas grande, con un crecimiento al 15% anual, tras las importaciones que
se consideran mas pequefas, Esta importancia se debe que el 97% de las importaciones
a los Estados Unidos proviene de Latinoamérica especificamente de solo siete paiseé de
los cuales en 1996 El Salvador se convirtié en el 5° pais exportador mas importante de
Estados Unidos, lo que representa el 8% del total De las importaciones de América Latina.

Dentro de la importancia que representa la industria de la confeccién para la
economia Salvadorefia tenemos que en los ultimos cincuenta anos El Salvador ha vivido
cuatro modelos econdémicos distintos, dentro de los cuales se pueden mencionar:
Exportaciones Agricolas, Industrializacion por sustitucion de importaciones, La
estratificacion de la economia, y mas recientemente el crecimiento, donde mas del 90%
producen confeccién. Y desde 1991 la contribucion de la industria al PIB de la produccion
de ropa no-maquila ha crecido en un 14% anual mientras que la contribucion de la maquila
ha crecido en un 43%, esto demuestra que la industria de la confeccion representa el 15%

del empleo total, con un 40% de las exportaciones y el 2% de PIB, del 100% de lo que se

refiere al area textil.
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Dentro de todo esto, las perspectivas de los compradores o clientes de la confeccion
Salvadorefia son muy buenas, pues segun entrevistas realizadas por la empresa Monitor
Company a clientes Norteamericanos, estos poseen el siguiente concepto de empresas
Salvadorenas:
e “Busque en México, Guatemala y Nicaragua un posible manufacturero, para mi
producto, de todas las compaiiias a las cuales envié muestras, solamente una firma
Salvadorefia respondié a tiempo, por lo que desde entonces hago negocios en El

Salvador”

e ‘“los trabajadores Salvadorefios son muy confiables los cuales realizan lo que dicen
que haran”.
e “Es cuestion de productividad, los trabajadores de la confeccién salvadorefios son

mas productivos que los trabajadores hondurefios™

Con esto podemos concluir, que la industria de la confeccién salvadorefa posee grandes
oportunidades ante paises consumidores de productos de ropa, solo bastaria en que la
industria se abriera camino al logro de la satisfaccion del cliente extranjero, lograndolo a
través de incrementos en la supervision de controles mas estrictos de calidad, lo cual los

llevaria a ser mas competitivos en los mercados extranjeros

? Fuente: Construyendo las ventajas competitivas de El Salvador, Fase I1, Junio — Octubre 1997
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2.5 IMPORTANCIA DE LA INDUSTRIA DE
LA CONFECCION.

2.5.1 IMPORTACIA DE LA INDUSTRIA DE LA CONFECCION EN MEXICO
Y ALGUNOS PAISES DE LATINOAMERICA

La confeccidon es una de las actividades de mayor tradicibn en México, cuyos
antecedentes como industrias datan de principios de siglo. Actuaimente es reconocida en
el ambito mundial por la calidad de sus prendas confeccionadas asi como por la seriedad
en el cumplimiento de pedidos, Ademas de la gran aceptaciéon que tiene la confeccion en
México han sido demandados en forma creciente en diversos mercados, destacando Gran
Bretafia, Japdn, Espania, Chile, Brasil y Canada, Es por ello due México no solo ha logrado
conquistar el mercado doméstico, el de Estados Unidos y Canada, sino también algunos
de los principales mercados de América Latina con los que México tiene firmados
acuerdos comerciales. Estos acuerdos refiejan beneficios arancelarios, donde Ios paises
de Latinoamérica con quienes México ha firmado acuerdos son: Bolivia, Colombia, Costa
Rica, Chile, Nicaragua y Venezuela.

Ademas es de mencionar que dentro de las importaciones que perciben paises
como Estados Unidos el 97% proviene de Latinoamérica los cuales provienen de siete
paises, y de estos paises el afio 1996 E| Salvador fue el 5to pais proveedor mas grande

de los EE.UU. lo que representa el 8% del total de las importaciones de América Latina.
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*NICHOS DE MERCADO PARA EXPORTACIONES DE TEXTILES Y CONFECCION
IDENTIFICADOS POR LAS CONSEJERIAS COMERCIALES DE MEXICO

LATINOAMERICA
>/ oj0l<|Q|O|/@|®|Mm} B M
DI |X|OojWo|lc|c|ojomi
r >
PRODUCTOS/CONSEJERIA COMERCIAL | 2 2 52 3 3 S
5 Z1S18) |8 2

Textil confeccién cuero calzado

Articulos piel y marroquineria

Piel y materiales sucedaneos

Trajes sastres y coordinados para dama

Textiles para el hogar ] -

Telas artificiales

Hilos y telas fibras naturales

Hilos y telas fibras sintéticas

Lenceria

Prendas de licra

Prendas tejidos de punto

Ropa casual caballero/nifio

Ropa casual dama/nifa

Ropa de dormir

Ropa de mezclilla dama/caballero/nifio

Ropa de vestir dama

Ropa deportiva

Ropa especial de trabajo

Ropa especial de invierno

Ropa interior dama y caballero

Ropa de vestir para caballero

4 Fuente; Internet.



2.5.2 INFORMACION DEL SECTOR CONFECCION

Y TEXTIL EN EL MERCADO EUROPEO

Los paises de la Unién Europea cuentan con una poblacion de mas de 370 millones
de habitantes, con un alto poder adquisitivo, los cuales representan uno de los principales
importadores de productos del sector textil y de la confeccién. Esto se debe a que ven
como una ventaja mandar a otros paises con un menor costo de mano de obra a maquilar
0 bien importan de paises en vias de desarrolio, productos de calidad y precios bajos,
medios y medio-alto.

Debido a esto el mercado Europeo ofrece una alternativa muy importante para toda
empresa dedicada a la industria de la confeccién las cuales deben tomar en cuenta que
para satisfacer al consumidor Europeo tienen que adecuar los productos en cuanto a
disefio, acabados y calidad de los mismos, poseer un cumplimiento con los tiempos de
entrega y estar en constante contacto con los importadores. Entre las principales
oportunidades de mercado que se puede tener en Europa tenemos: Ropa interior, ropa de

nifio, ropa casual y calcetines, entre otros.
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2.6 PRODUCTO INTERNO BRUTO DE LA INDUSTRIA DE LA

CONFECCION.

El producto interno bruto esta valorado a precio de mercado y es la suma de los
valores agregados sectoriales a precios de productos, mas los derechos arancelarios e
impuestos de valor agregado para el caso del sector de la industria de la confeccion, el
PIB se refleja en el apartado de prendas de vestir, y para observar un analisis del
comportamiento de resultados que rinde el sector, se presenta una trayectoria desde 1993

hasta el afo de 1997.

SProducto Intemo Bruto por Rama de Actividad Econémica
A Precios Constantes de 1990.

(En Millones de Colones)

RAMA DE ACTIVIDAD 1993 1994 1995 1996 1997
Prendas de Vestir 216.2 226.1 2346 232.5 248.0
Porcentaje representativo

En industrias manufactureras 2.38% 2.32% 2.25% 2.20% 2.17%
Porcentaje de presencia

En actividades econdmicas 0.5% 0.49% 0.48% 0.46% 0.48%
Por ano.

3 Fuente: Revista Trimestral BCR Oct. a Dic. 1998.
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CAPITULO Il

ASPECTOS DE CALIDAD

3.1 DEFINICION DE CALIDAD

“Calidad” es una palabra que actualmente forma parte del vocabulario cotidiano y
de manera importante cuando se habla de comprar o vender productos o servicios, pero el
significado que cada cual le da es diferente. Algunos lo usan ligado a la excelencia: tener
lo mejor o estar a la vanguardia. Otros como un valor agregado al bien o servicio que
solamente pueden costear las grandes instituciones o la gente de altos recursos. Algunos
otros lo definen como un lujo innecesario “;por qué mejorar si mis productos asi se
venden?’, También en los diccionarios existen muchas definiciones de “CALIDAD’. Una
definicidn breve que tiene mucha aceptacion es: “La calidad es la satisfaccion del cliente”
otra “ La calidad es la adecuacion al uso”. Estas definiciones tan breves tienen un punto
central, debe desarrollarse para proporcionar una base para la accién. La extensién de
esta definicion comienza con la palabra cliente, donde un cliente es aquel a quien un
producto impacta.

Estas acepciones nos ayudan a mejorar la instituciéon y crear un concepto de
calidad muy ideal y poco accesible, aunque no del todo erréneas. La calidad debe ser un
concepto practico y efectivo que resuelva confusiones semanticas y que ayuden a apuntar

hacia estrategias institucionales para superar algunos problemas.
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Como apoyo para lograr obtener una definicién operativa de lo que es la calidad se

tomaran algunas definiciones de los principales impulsores de la calidad:

“Es el grado predecible de uniformidad y funcionalidad de un producto o servicio que a
bajo costo satisface el mercado” (Deming)

“ Es la adecuacion de un producto o servicio para el uso que tendra” (Juran)

“Practicar el control de calidad es desarrollar, disehar, manufacturar y mantener un
producto de calidad que sea el mas econémico, el mas Util y siempre satisfactorio para
el consumidor” (Ishikawa)

‘La calidad es la pérdida minima provocada por un producto a la sociedad desde el
momento que es fabricado. Un articulo con calidad es aquel que actia conforme a las
funciones pretendidas, sin variabilidad, y que causa poca o ninguna pérdida por efectos
colaterales, incluyendo el costo de su utilizaciéon” (Taguchi)

“Calidad es cumplir con los requisitos del cliente” (Crosby)

De estas definiciones se pueden encontrar elementos comunes:

Obtencién de un producto o servicio a bajo costo.

En el sentido de la satisfaccion del cliente Deming expresa: “es un alto grado de
consistencia, uniformidad y confiabilidad en cantidad, calidad del producto, costos
servicios, tiempo de entrega, disponibilidad, resistencia, duracidon seguridad,
funcionalidad, atencién personal, rendimiento, precision, facilidad de instalacion,
economia de mantenimiento, accesibilidad, facilidad de manejo, etc.

Cumplir con las expectativas de los consumidores. Aqui vale la pena mencionar que

cumplir este punto es realmente dificil ya que los clientes tienen movimientos en sus

expectativas, nunca son las mismas.



Como se puede ver el asunto es muy sencillo, aunque es necesario pensar en ciertas
implicaciones:

La primera es el enfoque sobre los clientes y ponerlos en el lugar exacto que les
corresponde el cual es el corazon de la institucion. Es también de entender que como los
clientes son heterogéneos, las necesidades son ain mas, por lo que es necesario
entender a la calidad como satisfactor de necesidades. No se trata de entender a las
necesidades como caracteristicas de un producto en sentido técnico estrecho, sino
entender a las caracteristicas como conjunto y que puede satisfacer las necesidades de
un producto o servicio que tengan importancia para el cliente.

El logro de la calidad requiere el desempefio de una amplia variedad de actividades
identificadas o de tareas de calidad. Los ejemplos obvios son el estudio de las
necesidades de calidad de los clientes, la revisiéon del disefio, las pruebas del producto y el
analisis de las quejas reales.

Para resumir el concepto podemos decir que la calidad significa la satisfaccion del
cliente externo e interno. Las caracteristicas del producto y la falta de deficiencias son los

principales determinantes de la satisfaccion.
3.1.1 COMO LOGRAR LA CALIDAD
De acuerdo a la definicion de calidad podemos concluir, que para lograrla es

necesario cumplir con las caracteristicas del producto o servicio que el cliente

quiere.
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En ocasiones lo que el cliente quiere no se puede medir directamente por lo que es
necesario usar otros parametros de medicion de las caracteristicas requeridas; Ia
gran meta de la institucion es, sin duda, satisfacer plenamente a sus clientes.

Segun el Dr. Deming, existen tres niveles de calidad:

e CALIDAD IMPLICITA: Aquella que cumple con los requisitos del cliente, en cuanto al
producto en si mismo, para lo que fue creado

e CALIDAD EXPLICITA: Aguella que sobrepasa los requisitos basicos y cumple c-on las
expectativas del cliente, expresados por &l mismo.

o CALIDAD SORPRENDENTE: Aquella en que se le entrega al cliente un bien o servicio

que va mas alld de lo esperado, lo cual se adelanta a las expectativas y

proporcionando un valor agregado.
3.1.2 CONCEPTO DE CALIDAD TOTAL

Son muchos los enfoques de los guris de la calidad ya conocidos de diferentes
autores modernos donde conceptualizan y definen este término asociado con un valor
universal del ser humano de “dar y recibir” excelencia, perfeccion y servicio.

Calidad total, ha sido un concepto que ha pasado las fronteras de muchos paises
aunado a los cambios y crisis econdmicas. Donde el control de calidad se refiere al
proceso que se emplea con el fin de cumplir con los estandares. Esto consiste en observar
el desempefio real, comparandolo con algun estandar y después tomar medidas si el

desempefio observado es significativamente diferente del estandar.
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El proceso de control tiene la naturaleza de un ciclo de retroalimentacion donde el
significado de control es diferente en todo el mundo. En muchos paises europeos, con
frecuencia se usa control en el sentido mas restringido de inspeccion, también algunos
autores japoneses se refieren al control de calidad en la linea y fuerza de la linea, estos

términos se refieren respectivamente a las actividades realizadas durante y antes de la

produccion.

3.2 EL RETO DE CALIDAD TOTAL PARA LOS INDUSTRIALES

SALVADORENOS

La cultura de la calidad total ha dejado de ser una moda y se ha convertido en una
necesidad ineludible para las empresas salvadorefias. La dinamica de la calidad total no
puede pasar desapercibida en El Salvador pues si queremos que nuestros productos
ingresen con éxito al comercio nacional o internacional es necesario que los empresarios
modifiquen sus perspectivas, se renueven y pongan en el centro de sus preocupaciones al
cliente, el cual exige productos de calidad y a precios competitivos, pero no solo eso
también deben tener en cuenta cambios en los procesos de produccién, los canales de
distribucion y la promocién ya que los gustos de los clientes no solo tienden a cambiar
rapidamente sino que también son cada vez mayores.

En conclusién podemos decir que en absoluto nadie se opone a producir con
calidad, el problema mas bien parece ser que las industrias salvadorefas, especificamente
las gerencias, las éuales no se involucran en esta dinamica directamente, sino que en

muchas ocasiones los gerentes intentan delegar a sus subaiternos la implantacion de la
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calidad. En otros casos la gerencia esta consciente de la importancia de la calidad, pero no
sabe como avanzar en el camino de la mejora o qué debe hacerse para producir con
excelencia; pues en el fondo no basta tener deseos de producir con calidad sino que debe

escogerse y conocerse la estrategia de calidad apropiada para la empresa.

3.3 LOS COSTOS DE CALIDAD

Tradicionalmente la funcién del control de calidad ha sido responsable de la
ejecucién de los programas de calidad efectuando reportes en términos de rechazos y
materiales defectuosos. Esta vital informacién es a menudo dificil de analizar e interpretar
en términos de costos. Por eso, frecuentemente se pasan por alto oportunidades de
reducir costos.

De ahi la importancia del registro y analisis de los costos de calidad de la
produccién para la toma de decisiones que permitan el mantenimiento, y posible
mejoramiento, de la calidad de los productos o servicios ofrecidos por la empresa. Para
lograr este propésito es aconsejable que los costos de calidad se presenten en términos
financieros.

La necesidad de identificar estos costos no es algo nuevo, aunque la practica no
esta muy extendida. Los esfuerzos por hacer presupuestos para diferentes tipos de costos
de calidad son escasos y las actividades de planeacién para identificar; evaluar y controlar
dichos costos son mas esporadicas; cuando se conocen los costos y su magnitud, se
pueden tomar acciones para controlarios y reducirlos.

Los costos de calidad pueden ser de tres tipos:
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e Costos operativos de la calidad
e Costos de calidad de garantia externa.

e Costos de Calidad Ocultos
v COSTOS OPERATIVOS DE CALIDAD

Los costos operativos son aquellos en que incurre una empresa con el fin de lograr y

asegurar niveles especificos de calidad, estos costos se clasifican en:

a) Costos de Prevencién

Son los costos de cualquier accion tomada para investigar, prevenir o reducir la

ocurrencia de defectos y fallas

b) Costos de Evaluacion

Son los costos en que incurre para evaluar la calidad lograda.

c) Costos por Fallas Internas

Los costos que resultan cuando un producto o servicio no cumple con los

requerimientos de la calidad antes de la entrega.

d) Costos por Fallas Externa.

Los que resultan cuando un producto o servicio no cumple con los requerimientos de

calidad después de la entrega al cliente
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#/  COSTOS DE CALIDAD DE GARANTIA EXTERNA

Los costos de calidad de garantia externa son aquellos que se relacionan con la

demostracion y pruebas exigidas como evidencias objetivas por los clientes.

v  COSTOS DE CALIDAD OCULTOS.

Existen también costos que pueden resultar en una subestacion de los costos de calidad,

estos costos ocultos incluyen:

a) Ventas potenciales perdidas e) Costos incluidos en los estandares
b) Costos de rediseno por razones de f) Costos de manufacturas adicionales

calidad

c) Costo de cambiar los procesos de g) Desperdicio no reportado

manufactura

d) Costo de cambio de software por h) Costos de procesos excesivos.

razones de calidad

(%)
(V%)



3.4 DESARROLLO DE LAS HERRAMIENTAS DE CALIDAD

3.4.1 CIRCULOS DE CALIDAD

La idea basica de los Circulos de Calidad consiste en crear conciencia de calidad y
productividad en todos y cada uno de los miembros de una organizacién, a través del
trabajo en equipo y el intercambio de experiencias y conocimientos, asi como el apoyo
reciproco. Todo ello, para el estudio y resolucién de problemas que afecten él adecuado

desemperfio y la calidad de un area de trabajo, proponiendo ideas y alternativas con un

enfoque de mejora continua.

DEFINICIONES

e Un Circulo de Calidad es un pequefio grupo de personas que se reunen
voluntariamente y en forma periédica, para detectar, analizar y buscar soluciones a los
problemas que se suscitan en su area de trabajo.

e Un Circulo de Calidad esta formado por pequefios grupos de empleados que se retinen
e intervienen a intervalos fijos con su dirigente, para identificar y solucionar problemas
relacionados con sus labores cotidianas.

e Un Circulo de Calidad esta integrado por un reducido nimero de empleados de la
misma area de trabajo y su supervisor, que se reunen voluntaria y regularmente para

estudiar técnicas de mejoramiento de control de calidad y de productividad, con el fin
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de aplicarlas en la identificacion y solucion de dificultades relacionadas con problemas

vinculados a sus trabajos.

E! Circulo de Calidad es un grupo pequefio que desarrolla actividades de control de

calidad voluntariamente dentro de un mismo taller. Este pequefio grupo lleva a cabo

continuamente, como parte de las actividades de control de calidad en toda la
empresa, auto desarrollo y desarrollo, mutuo control y mejoramiento dentro del taller,
utilizando técnicas de control de calidad con participacion de todos los miembros.

e Un grupo pequefio de empieados que realizan tareas similares y que voluntariamente
se relinen con regularidad, en horas de trabajo, para identificar las causas de los
problemas de sus trabajos y proponer soluciones a la gerencia.

La popularidad de los Circulos de Calidad, se debe a que favorecen que los propios
trabajadores compartan con la administracion la responsabilidad de definir y resolver
problemas de coordinacién, productividad y por supuesto de calidad. Adicionaimente,
propician la integracion y el involucramiento del personal de la empresa con el objetivo de
mejorar, ya sea productos o procesos.

En otras palabras los Circulos de Calidad se dan cuenta de todo lo erroneo que ocurre

dentro de una empresa, dan la sefal de alarma y crean la exigencia de buscar soluciones

en conjunto. En la mayoria de los casos, un Circulo comprende un proyecto de estudio

que puede solucionarse en tres meses aproximadamente y que no tomara arriba de un

semestre.
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OBJETIVOS DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

1. Propiciar un ambiente de colaboracién y apoyo reciproco a favor del mejoramiento de

los procesos operativos y de gestion.

2. Fortalecer el liderazgo de los niveles directivos y de supervision

Mejorar las relaciones humanas y el clima laboral.

w

Motivar y crear conciencia y orgullo por el trabajo bien hecho.

R

Concientizar a todo el personal sobre la necesidad de desarrollar acciones para

o

mejorar la calidad.

o

Propiciar una mejor comunicacion entre los trabajadores y los directivos o gerentes.

Dar a conocer los avances y obstaculos a vencer para lograr una mejora constante.

~

La misién de un Circulo pueden resumirse en:

o Contribuir a mejorar y desarroliar a la empresa.

» Respetar el lado humano de los individuos y edificar un ambiente agradable de trabajo

y de realizacion personal.

» Propiciar la aplicacién del talento de los trabajadores para el mejoramiento continuo de

las areas de la organizacion.

CARACTERISTICAS DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

e Los Circulos de Calidad son grupos peguefios. En ellos pueden participar desde cuatro

hasta quince miembros. Ocho es él numero ideal. Se reunen a intervalos fijos




(generalmente una vez a la semana) con un dirigente, para identificar y solucionar
problemas relacionados con sus labores cotidianas.

Todos sus miembros deben laborar en un mismo taller o area de trabajo. Esto le da
identidad al Circulo y sentido de pertenencia a sus integrantes.

Los integrantes deben trabajar bajo el mismo jefe o supervisor, quien a su vez es

también integrante del Circulo.

Por lo regular, el jefe o supervisor es también jefe del Circulo. Este no ordena ni toma
decisiones, son los integrantes en conjunto quienes deciden. |

La participacién es voluntaria, tanto para el lider como para los miembros.

Los Circulos se reinen una vez a la semana durante las horas habiles y reciben
remuneracion adicional por este trabajo.

Lo ideal es que las reuniones se celebran en lugares especiales alejados del area de
trabajo.

Los miembros del Circulo deben recibir capacitacion especial para participar
adecuadamente, tanto previa a la creacion del Circulo, como continua durante su
operacion.

Los miembros del grupo y no la gerencia son quienes eligen el problema y los
proyectos sobre los cuales habra de trabajarse.

Los Circulos deben recibir asistencia o asesoria para analizar un problema y decidir al
respecto.

La empresa debe efectuar evaluaciones periddicas para comprobar si se proporciona

lo necesario para la operacion de los Circulos de Calidad, asi como para la ejecucion

de las propuestas que de estos se deriven.



ESTABLECIMIENTO DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

Para la introduccion de los Circulos de Calidad en una empresa se requiere

fundamentalmente llevar a cabo las siguientes fases o etapas:

1.

2.

Convencer y comprometer a la direccion General en el proceso.

Establecer la organizacion necesaria para la administracién de los Circulos de Calidad,
a partir de una unidad administrativa encargada de coordinar su introduccion y
operacion.

Comprometer al sindicato.

Desarrollar un plan de trabajo para la introduccién de los Circulos de Calidad, a efecto
de que estos formen parte de la operacién del negocio.
Reglamentar la forma de operacién de los Circulos de Calidad.

Desarrollar los sistemas de apoyo para los Circulos de Calidad.

Aplicar programas de capacitacion a todo el personal y niveles de la empresa, para que
se tenga un conocimiento y metodologia de trabajo homogéneos.

Disponer de los apoyos didacticos y logisticos para las tareas de los Circulos de

Calidad.

Al vender la idea de los Circulos de Calidad, es necesario proceder de arriba hacia abajo.

Primero se debe de involucrar a los ejecutivos y al sindicato, después a los gerentes de

nivel medio y finalmente a los empleados.

Posteriormente, durante el establecimiento de los Circulos de Calidad, es conveniente

comenzar por el nivel medio capacitando a los gerentes con el fin de que comprendan

cuales son los objetivos del programa, la funcion que ellos deben desempefar y los
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beneficios que disfrutaran. Después se debe capacitar a los supervisores de primera linea
como jefes de los Circulos de Calidad. Finalmente se debe ensefar a los empleados las

técnicas para solucionar problemas en grupo y los métodos para la toma de decisiones en

conjunto.

Es conveniente establecer un programa piloto, cubriendo departamento por departamento,

hasta abarcar toda la empresa. Tres circulos es un buen numero para empezar, se podran

atender adecuadamente y se aprendera de estos.
ORGANIZACION DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

Una vez aprobada la decision de iniciar la formacion de los Circulos de Calidad, debe
desarrollarse la organizacién basica para su instalacion y operacion:

» El comité de Direccion

Se forma por los niveles superiores de la organizacion. Su propdsito es coordinar las
actividades necesarias para la introduccion y mantenimiento en operacion de los Circulos
de Calidad. Asimismo, decide acerca de la viabilidad de las propuestas que surjan de los
propios Circulos de Calidad, y en su caso vigila su instrumentacion. Se recomienda que
sus integrantes no sean mas de 13 personas.

e OFICINA DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

Es la encargada de la administracién del programa. Debe elaborar el plan de introduccion,
vigilar su ejecucién; también es responsable de la contratacion de la asesoria externa que

se requiera e instructores. Controla e informa de los avances al Comité de Direccién.

Por otra parte existen personas encargadas del desarrollo de los Circulos de Calidad:
39




e EL FACILITADOR

Es el responsable para dirigir las actividades de los Circulos y atender sus juntas. Siendo
también miembro de la oficina de los Circulos de Calidad sirve como enlace o via entre los
Circulos y el resto de la compaiiia y reporta a una alta autoridad que apoya la idea de los
circulos de control de calidad. Otras responsabilidades incluyen el entrenamiento de

lideres y la formacién de otros circulos dentro de la organizacién.

e EL LIDER DEL CIRCULO DE CALIDAD

El supervisor es el lider natural del grupo de trabajo y a la vez el simbolo de respaldo de la
Gerencia. Con el tiempo, los integrantes del Circulo de Calidad eligieran al lider que mas

prefieran segun sus acuerdos, mientras tanto y hasta que esto suceda, el supervisor sera

el elegido.

e ELINSTRUCTOR

Organiza y realiza los cursos de capacitacion para gerentes, supervisores y jefes de los
Circulos, asi como para los empleados miembros de los Circulos y asesores. Inicialmente,
los cursos estan dirigidos a explicar las funciones que cada cual debe desemperiar dentro
del proceso, después la capacitacion se orienta al manejo de herramientas y técnicas para

la identificacién y resolucion de problemas.

o EL EXPERTO

Es aquel que por su conocimiento cientifico o técnico esta facultado para dictaminar la

factibilidad de la solucién o medida propuesta por el Circulo de Calidad.
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CAPACITACION

Las primeras acciones de capacitacion deben dirigirse al facilitador y los Gerentes. El

facilitador a su vez entrena a los lideres, quienes a su vez entrenaran a los miembros del

Circulo.

El facilitador necesita al menos dos cursos de 40 horas; El lider necesita un curso de 24

horas y los primeros 15 a 30 minutos de cada junta de cada Circulo pueden ser utilizados

para entrenar a sus miembros.

El tiempo minimo de Capacitacion es de 10 horas, una vez a la semana durante las

sesiones ordinarias, o una sola sesién en un mismo dia fuera del sitio de trabajo. Esto sera

dictado por el asesor y el jefe del Circulo.
TEMAS PARA INICIAR LA CAPACITACION:

1. Motivacién inicial

2. Concepto de los Circulos de Calidad. Estructura y proceso.

3. Breve historia de la expansién de los Circulos de Calidad

4. Conocimientos basicos para llevar a cabo una reunién: papel del jefe, de los miembros,
del secretario y el asesor, elaboracién de la orden del dia.

5. Teécnicas fundamentales de los Circulos de Calidad disefiadas para solucionar
problemas:

e Improvisacion de ideas en grupo

o Diagramas de flujo

e Analisis de Pareto
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e Diagrama de causa y efecto
¢ Histogramas
e Graficos
e Cuadros de Control
¢ Hojas de verificaciéon
e Matrices para decisiones
e Analisis de costo-beneficio.
6. Proceso fundamental de los Circulos de Calidad para la solucién de problemas:
A. ldentificacion del problema
B. Analisis del problema y recopilacién de informacion
C. Basqueda de soluciones
D. Seleccién de una solucion
E. Presentacién de la solucion a la Gerencia
F. Ejecucién de la solucién
G. Evaluacién de la solucion

7. Reglas de los Circulos de Calidad dentro de la empresa.

3.4.2 DIAGRAMA DE PARETO

DEFINICIONES :

e Es una técnica para presentar el estado de la naturaleza.

e Es una forma de administracion de proyectos.

e Es una forma de pensar acerca de los problemas que nos afectan y tomar decisiones

para resolverlos.



Esta técnica fue disefiada por el Dr. Josehp Juran, considerando los analisis realizados

por:

o Vilfredo Pareto ( Economista ltaliano, 1897) el cual observa el problema de los pocos
vitales y los muchos triviales en la distribucion de la riqueza.

e M.O. Lorenz ( Economista Estadounidense, 1904) que desarrollé una curva
acumulativa para ilustrar la distribucién de la riqueza.

Juran aplicé el principio de los pocos vitales y muchos triviales como un principio universal

a todos los fendmenos, e integré la técnica de Pareto y Lorenz para disefiar la Gréafica de

Pareto.

El diagrama de Pareto indica cual problema debe ser resuelto primero, ya que representa

en forma ordenada la ocurrencia de mayor o menos impacto de dichos problemas o areas

de oportunidad en general. Esto hace de esta herramienta, generalmente el primer paso

para la realizacién de mejoras.

PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR EL DIAGRAMA DE PARETO

PASO 1.
Decidir qué problemas investigar y cémo recoger los datos.

v' Problemas: definir los problemas ( Ej. : Quejas de los clientes, reprocesos, errores,

etc.)

v Datos: definir el método de recoleccion de datos y el periodo de duracion.
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PASO 2.

Disefar una tabla para conteo de datos, la cual incluye el problema a analizar, el conteo y

el total. Fig. 1

TITULO DE DEFECTO CONTEO TOTAL

>

oOw

TOTAL
]

PASO 3.

Registrar los datos en la tabla y calcular los totales.

FIG. 2
TITULO DE DEFECTO CONTEO TOTAL
A HI 9
e am . 42

B TR0 TR i i 104
C HIT 5
D IHEUNRITNTIT] 14
E

TOTAL 174
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PASO 4.

Elaborar otra tabla la cual incluya el problema a analizar el conteo, el total acumulado, el

porcentaje y el porcentaje acumulado.

TIPO DE NUMERO TOTAL %
DEFECTO DEFECTOS ACUMUL. % ACUMUL.
C
B
E
A
D

TOTAL
PASO &.
Organizar los items por orden de cantidad y proceder a completar la tabla de datos.
TIPO DE NUMERO TOTAL %
DEFECTO DEFECTOS ACUMUL. % ACUMUL.
C 104 105 59.77 59.77
B 42 146 2413 83.9
E 14 160 8.05 91.95
A 9 169 50.17 97.12
D 5 174 2.87 100

TOTAL 174
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PASO 6.
Dibujar dos ejes verticales y un eje horizontal.

El eje horizontal incluye el problema a analizar, uno de los verticales la frecuencia

acumulada y el otro el porcentaje acumulado. FIG. 5

PASO 7.

Teniendo los datos de la tabla construir el diagrama de barras. FIG. 6

PASO 8.

Proceder a dibujar la curva acumulada de las frecuencias. FIG. 7

PASO 9.

Como ultimo paso se realiza la interpretacion de los resultados. FIG.8
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FIGURA 5
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FIGURA 6
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FIGURA 7
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3.4.3 DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO

También conocido como * Espina de Pescado”, fue propuesto por Kaoru Ishikawa,

profesor de la Universidad de Tokio.

Ejemplo de un diagrama de Causa-Efecto

PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR DIAGRAMA DE CAUSA-EFECTO

PASO 1.

Describir el efecto o atributo de calidad a estudiar.

PASO 2.

Dibujar la linea principal o espina dorsal.

PASO 3.

Escribir las causas primarias ( Ejem: método, materiales, Recurso Humano, ambiente,

magquina, etc.

PASO 4.

Escribir las causas secundarias ( causas subsidiarias)

PASO 5.
Escribir las causas raices
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PASO 6.

Proceder a la interpretacion del diagrama.

PASO 7.

Realizar diagramas para cada una de las ramas.

SUGERENCIAS PARA ELABORAR EL DIAGRAMA DE CAUSA-EFECTO

v' |dentificar todos los factores relevantes mediante consulta y discusion entre m-uchas
personas.

v Expresar las causas de forma concreta.

v Hacer un diagrama para cada caracteristica.

v Escoger una caracteristica y unos valores medibles.

v" Descubrir factores sobre los cuales sea posible actuar

v Aplicar laregla " 3-7", es decir no menos de 3y no mas de 7.
SUGERENCIAS PARA EL USO DEL DIAGRAMA DE CAUSA-EFECTO

v' Asignar la importancia de cada factor con base en datos ( mediciones, pruebas).

v" Tratar el mejorar el Diagrama de Causa-Efecto mientras sea posible su uso.

51



3.4.4 TORMENTA DE IDEAS

El propdsito de la tormenta de ideas es mejorar la solucion de problemas

encontrando soluciones poco nuevas y poco usuales.

REGLAS PARA UTILIZAR LA TORMENTA DE IDEAS.
v" No se deben criticar las ideas que se generan.

v Es mejor mientras mas radicales son las ideas.

v Se insiste en la cantidad de produccién de ideas.

v Se estimula la mejoria de las ideas por otros.

v Se aplica con presion de tiempo.
PROCEDIMIENTO DE LA TORMENTA DE IDEAS

Preparar los materiales que se utilizaran ( Papel, plumones).

N

2. Disposicion circular del grupo.

3. Elegir un Coordinador.

4. Elegir un Secretario.

5. Medicién de tiempos ( 1min/persona promedio, aplicar la sefial “paso”).
6. Rotacion de los turnos para opinar rapidamente.

7. Integrar ideas repetidas.

8. Se deben aclarar las ideas confusas.

9. Eliminar las ideas no-factibles para el proyecto.

10. Priorizar las ideas mas factibles para el proyecto.
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11. Definir la ruta critica.

12. Iniciar de nuevo si es necesario.

3.4.5 DIAGRAMA DE AFINIDAD

Esta técnica le da forma o estructura a un problema complejo, divide un problema

complejo en sus partes constituyentes y facilita el logro de acuerdos.
PROCEDIMIENTO DEL DIAGRAMA DE AFINIDAD

1. Definir el problema a resolver para la sesion.

v Se toma un acuerdo acerca del problema de andlisis.

v" Se recuerda el procedimiento a seguir y se fija un tiempo limite.

2. Cada miembro del grupo genera ideas individualmente acerca del problema,
escribiéndolas en forma clara y concisa en tarjetas.

3. Las tarjetas se van pegando en una superficie que sea visible por todos, en este
momento el orden de las tarjetas no es crucial.

4. A medida que las tarjetas son leidas se van agrupando por afinidad, al final de esta
fase las tarjetas deben quedar agrupadas en conglomerados claramente definidos.

5. En esta fase se identifican y asignan titulos o etiquetas a cada categoria o grupo de

tarjetas, se debe verificar que las tarjetas/ideas de cada categoria concuerden con el

titulo o nombre de la categoria.



3.4.6 TECNICA DEL GRUPO NOMINAL

Es una técnica que mezcla los aspectos individuales del voto con una discusion

limitada para ayudar a construir consenso y lograr una decision de grupo en la resolucion

de un problema definido.

Se debe utilizar la técnica del grupo nominal:

v Cuando nos enfrentamos con un tema sensitivo y controversial y una gran cantidad de

detalles que pueden paralizar la discusion.
v Se debe asegurar que todos los miembros del grupo participen

v" Cuando el grupo ha identificado la causa raiz de un problema pero identificar la

solucion es dificil.
PASOS DE LA TECNICA DEL GRUPO NOMINAL

1. Al inicio de la sesion el problema se define y se aclara completamente para todos los

miembros del grupo.

2. Individualmente y en silencio se definen las ideas, estas deben ser enunciadas con

pocas palabras.

3. El coordinador del grupo recolecta las ideas en rondas, hasta que las ideas se agotan

(en este nivel el grupo aun no discute las ideas).

4. El objetivo de este paso es Unicamente aclarar y no argumentar o discutir las

alternativas.
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5. Las ideas deben ser evaluadas individualmente y en silencio por medio de una escala

ordinal.
6. Calcular los puntajes totales para cada alternativa.

7. Discutir con el grupo la legitimidad de las alternativas seleccionadas, generaimente se

seleccionan las dos o tres alternativas con los mejores puntajes.

3.4.7 BENCHMARKING

El anticipar un nuevo ambiente competitivo puede traer como consecuencia la
creacion de una nueva visién para la compafia. Al buscar aprender el mejor, una
compaiiia puede entender el donde, como, y porqué otras empresas de su sector tienen
éxito.

Benchmarking ayuda a las empresas a entender como las organizaciones alcanzan
la excelencia. Ademas con esta practica descubren cudles méritos seran los mejores
indicadores de la calidad del desempefio operacional, financiero y del servicio.

No hay una sola definicién para benchmarking, pero en general se puede definir como:
Proceso en el cual compafias de diferentes industrias se “asocian” para compartir
informacién sobre su desempefio para aprender uno del otro.

El benchmarking se ha convertido en una practica gerencial estandar entre las empresas
reconocidas por su excelencia. Motorola cuenta con un proceso de cinco pasos, Bristol-
Myers lo divide en siete pasos, AT&T utiliza nueve, y Xerox lo hace en doce pasos.

En todos los casos, los proyectos de benchmarking son realizados por pequefios

equipos de trabajo. Estos equipos tienen tres retos:
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e Establecer relaciones con empresas compatibles.

Trabajar con los socios para aprender sobre las areas de mejores practicas.

e Hacer recomendaciones especificas para desaparecer las diferencias de! desemperio.

La mejora de procesos con Benchmarking es un ciclo de siete pasos:
1. Enfocar en uno o varios de los procesos significativos del negocio.

En este primer paso se escoge cual proceso se va a mejorar.

2. Solicitar comparaciones de mejores practicas. Se debe de comparar sus practicas con

empresas similares. Hay que establecer sociedades, hacer juntas introductoras,

empezar a escribir una lista de preguntas y buscar el mejor.

3. Identificar medidas adecuadas de desempefio. Se debe conocer qué mediciones

proporcionan la maxima informacién sobre el desempeno.

4. Definir méritos razonables y tolerancias de variacion. Especificar exactamente cuéles

seran las medidas que se van a usar y cual va a ser el rango de variacion de puntos

optimos tolerado.

5. Implementar un sistema de medicion tecnoldgico en donde sea posible transferir

solucion del papel a la gente, y de la gente a los sistemas. Se deben programar juntas

informativas sobre el progreso del proyecto y sesiones de entrenamiento profesional

que propicien actitudes cruciales como entusiasmo y entrega al proyecto.

6. Monitorear el desempefio diario, semanal, mensual, trimestral o anual como sea

necesario, con la gente y los sistemas en su lugar, el equipo de Benchmarking incluye

en el proyecto al duefio, el cual toma la responsabilidad del éxito.

la
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7. Evaluar el desempefio con la varianza tolerada y las soluciones propuestas, Ios

resultados de la evaluacion continua deberan ser usados en la toma de decisiones en

todos los niveles.

La mejor manera de comenzar un Benchmarking es haciendo las preguntas adecuadas:

e ;Cudles son los objetivos del negocio?
e ¢Cudles serian ejemplos de que hemos alcanzado la excelencia en estos objetivos?
e ;Qué debemos hacer para realizar estos objetivos?

e Como sé monitorea el progreso.
3.4.8 DESPLIEGUE DE LA FUNCION DE CALIDAD (Q.F.D.)

La funcion despliegue de Calidad colabora en el equipo interfuncional de marketing,

investigacion y desarrollo, fabricaciéon y ventas, ayudandolos a centrarse en el desarrollo
de productos, ademas brinda procedimientos para mejorar el proceso centrandose
basicamente en el lenguaje del cliente.
La necesidad de un cliente es una descripcion, para utilizar sus mismas palabras, del
beneficio que ellos quieren obtener mediante el producto o servicio. Habitualmente en las
conversaciones con los clientes se identifican entre 100 y 400 necesidades entre las que
se incluyen las necesidades basicas ( lo que el cliente supone que hara el producto), las
necesidades enunciadas ( aquellas necesidades que si fueran satisfechas, harian del
cliente un consumidor satisfecho).

Para poder manejar las necesidades del cliente, éstas deben estar estructuradas en

jerarquias. Las necesidades primarias, también conocidas como necesidades estratégicas,
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son en general las primeras 5 a 10 necesidades que fijan el rumbo estratégico del
producto. Las necesidades secundarias, también conocidas como necesidades tacticas,
se elaboraran a partir de las necesidades primarias cada necesidad primaria genera
habitualmente entre 3 y 10 necesidades secundarias. Estas necesidades indican mas
especificamente lo que puede hacerse para satisfacer la necesidad estratégica (primaria)
correspondiente. En la mayoria de los casos, las necesidades secundarias generan
necesidades terciarias muy detalladas. Estas necesidades terciarias indican
especificamente como puede el equipo de disefio satisfacer las necesidades secundarias.

Los clientes quieren que sus necesidades sean debidamente satisfechas, pero algunas
necesidades son mas prioritarias que otras, estas prioridades ayudan al equipo de QFD a
tomar decisiones que equilibran el costo de satisfacer una necesidad y el beneficio que
recibe el cliente.

Para cumplir con las necesidades del cliente, el producto o servicio debe satisfacer
necesidades medibles. De la misma manera que el equipo de disefio mide los productos
disponibles con respecto a las necesidades del cliente, mide también los productos
competitivos por medio de las unidades fisicas especificas por los atributos del disefio.

El equipo a menudo estimo costos, factibilidad y dificultad técnica cuando trata de

introducir cambios en cada uno de los atributos del diseRo.
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3.4.9 HISTOGRAMA

El propdsito de los Histogramas es el de clasificar los datos en la forma mas
significativa posible, estos se centran en la frecuencia de ocurrencia en un orden

secuencial, similar al de analisis de Pareto.

Es una serie de rectangulos yuxtapuestos colocados sobre los ejes de coordenadas
cartesianas; en el eje de las abscisas ( X ) se escriben los puntajes y en el eje de las
ordenadas ( Y ) se escriben las frecuencias absolutas. Desacuerdo al tipo de intervalo de

clase que posea la distribucién se consideran dos casos: de intervalo constante y de

intervalo no constante.
HISTOGRAMA DE INTERVALO CONSTANTE

Es una serie de rectangulos yuxtapuestos de base igual al intervalo de clase y

altura correspondiente a la frecuencia absoluta.
HISTOGRAMA DE INTERVALO NO CONSTANTE

Cuando el intervalo de clase es variable, en el eje de las abscisas se escriben los

limites aparentes inferiores, conservando la amplitud de cada intervalo.
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3.4.10 MATRIZ DE PRIORIDADES

La matriz de prioridades es una técnica para priorizar tareas, atributos y
caracteristicas de productos y servicios, basandose en criterios debidamente ponderados.
Esta técnica es disefiada para reducir racionalmente el foco de atencion hacia las

caracteristicas méas esenciales del grupo planificador antes de realizar una detallada

implementaron de la planificacion.

La matriz de prioridades debe ser utilizada cuando:

» Los puntos clave de un problema han sido identificados y las opciones generadas para
su resolucion demandan ser reducidas y seleccionadas objetivamente.
e Los requisitos para una buena solucién estan acordados pero no hay acuerdo sobre Ia

importancia relativa de cada uno de ellos.

e Existen recursos limitados para la implementaron encaminada a resolver el problema.
e Las opciones generadas tienen una interrelacion muy fuerte ( todas pueden ser

igualmente importantes).

e Se han generado o identificado los momentos o instancias de la resolucién del

problema pero hace falta ordenarlos en secuencia.
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USOS TIPICOS DE LA MATRIZ DE PRIORIDADES

e Un comité seleccionador en una universidad compara y selecciona candidatos para el
puesto de decano de una facultad.

e Un comité corporativo de Calidad total estad identificando todos los atributos
competitivos que deben ser abordados en el proceso de mejora queriendo ademas,
identificar los mas importantes.

e Un equipo planificador decidiendo si compra un gran sistema computarizado, esta
tratando de seleccionar de entre varias opciones el equipo que reuna la mejor mezcla
de atributos criticos para la empresa.

e Un grupo de planificadores de la educaciéon estan decidiendo como desarrollar un

mejor sistema de supervision para aumentar la calidad de la educacion.

3.4.11 CARTAS DE CONTROL

La carta de control es un dispositivo que puede emplearse para la vigilancia en
linea del proceso. Las cartas de control también pueden emplearse para estimar los
parametros de un proceso de produccion y con esta informacion, determinar la idoneidad
del proceso.

La carta de control es una grafica de una caracteristica de calidad que ha sido
medida o calculada a partir de una muestra contra el nimero de muestra o el tiempo. A
menudo las muestras se eligen en intervalos periédicos ( por ejemplo, cada hora). La carta

contiene una linea central ( LC ) que representa el valor promedio de la caracteristica de
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calidad correspondiente al estado bajo control ( esto es cuando solo estan presentes
causas aleatorias. Las otras dos lineas horizontales, el limite superior de control ( LSC ) y
el limite inferior de control ( LIC ), estos limites se escogen dé modo que si el proceso esta
bajo control, casi todos los puntos muéstrales se encuentran entre ellos.

El proceso se supone bajo control siempre y cuando los puntos de la gréfica se
encuentren dentro de los limites de control, con lo que no es necesario emprender ninguna
accion, sin embargo un punto que este fuera de los limites de control se interpreta como
evidencia de que el proceso esta fuera de control, con lo que se requiere la investigacion y

la accién correctiva para encontrar y eliminar la causa o0 causas asignables
responsables de este comportamiento.

Aun cuando todos los puntos de la grafica se encuentren dentro de los limites de control

se comportan de manera sistematica o no aleatoria, entonces esto es un indicador de que

el proceso esta fuera de control.

RAZONES QUE EXPLIQUEN LA POPULARIDAD DE LAS GRAFICAS DE CONTROL.

e Las cartas de control son una técnica probada para mejorar la productividad. Un
programa exitoso de carta de control reduce el desperdicio y la necesidad de volver a
trabajar el producto, los cuales son los principales asesinos de la productividad en
cualquier operacion.

e las cartas de control son eficaces en la prevencion de defectos. Si no se tiene un
control de procesos eficaces, entonces se le esta pagando a alguien por fabricar

productos que no cumple con los requerimientos.
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Las cartas de control evitan ajustes innecesarios al proceso. Estos ajustes usualmente
dan como resultado un deterioro en el rendimiento del proceso.

Las cartas de control proporcionan informacion de diagnéstico. Esta informacion
permite que el operador implante un cambio en el proceso que conduzca a la mejora
de su rendimiento.

Las cartas de control proporcionan informacion sobre la capacidad del proceso, esta

informacién tienen mucho uso por parte de los disefiadores del producto y del proceso.

PASOS PARA ESTABLECER UNA GRAFICA DE CONTROL

1.

Elegir la caracteristica que debe graficarse, es decir dar una alta prioridad a esa
caracteristica que por el momento tiene una tasa de defectos alta. Un analisis de
Pareto puede establecer las prioridades. Dentro de este paso se deben establecer los
métodos de medicidn que proporcionara el tipo de datos necesarios para €l diagnéstico
de problemas, asi también determinar el tiempo mas cercano en el proceso de

produccion en el que se pueden hacer pruebas para obtener informacién sobre las

causas atribuibles.

2. Elegir el tipo de grafica de control.

3. Decidir la linea central que debe usarse y la base para calcular los limites.
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Proporcionar un sistema de recoleccion de datos. Si la grafica de control ha de servir

como una herramienta cotidiana en la planta, debe ser sencilla y conveniente en su

uso.

Calcular los limites de control y proporcionar instrucciones especificas sobre la

interpretacién de los resultados y las acciones que se deban tomar.

Graficar los datos e interpretar los resultados.
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3.4.12 GRAFICO DE BARRAS

Este grafico es idéntico al histograma, en su construccién y en su figura, con la
diferencia de que sus rectangulos no se encuentran unidos y sus respectivas bases son

medidas arbitrariamente es decir que no son iguales a los intervalos de clases.

Al construir graficas de barras, deben tenerse presente las siguientes consideraciones:

1. Las barras no deben ser ni excesivamente cortas y anchas, ni demasiado largas y
angostas.

2. Entre barra y barra debera dejarse un espacio que no sea menor aproximadamente,
que la mitad del ancho de una barra, ni mayor que el ancho de la misma.

3. Las lineas que sirven como guias ayudan a leer la gréfica.

4. El gréfico de barras puede hacerse en forma vertical u horizontal

3.4.13 HOJAS DE VERIFICACION

En el control estadistico de la calidad se hace uso con mucha frecuencia de las hojas de
verificacion, ya que es necesario comprobar constantemente si se han recabado los datos
solicitados o si se han efectuado determinados trabajos.

El esquema general de estas hojas es el siguiente:

En la parte superior se anotan los datos generales a los que se refieren las observaciones

o verificaciones a realizar; en la parte inferior se transcribe el resultado de dichas

observaciones y verificaciones.
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Algunos de los usos de las hojas de verificacion en el proceso de produccion son los
siguientes:
1) Para verificar la distribucién del proceso de produccion.

2) Para verificar los defectos.

3) Para verificar las causas de los defectos.

4) Para verificar la localizacién de los defectos.

5) Para confirmar si se han hecho las verificaciones programadas.

3.4.14 DIAGRAMA DE DISPERSION

Se ha visto que el diagrama de causa y efecto ayuda a identificar las posibles causas de
una caracteristica de calidad, y que el diagrama de Pareto, al ordenar las causas, facilita
ver cuales de estas deben eliminarse en forma prioritaria, a fin de reducir en gran medida
el numero de productos defectuosos.

Con el propdsito de controlar mejor el proceso y, por consiguiente de mejorarlo, resulta a
veces indispensable conocer la forma como se compartan entre si aigunas variables. En
otras palabras, se trata de averiguar si el comportamiento de unas influye en el
comportamiento de otras, y en qué grados. Los diagramas de dispersién muestran la

existencia, o no, de esta solucion.
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3.4.15 ESTRATIFICACION

Los propoésitos del diagrama de Estratificacion son:

e Para usar como ayuda en la solucion de problemas cuando se aplica a tres areas
principales:

1. Recopilacion de datos

2. Analisis de datos

3. Muestras y pruebas

> Dividir o clasificar los datos en grupos relacionados para que asi cada grupo pueda ser

estudiado en forma separada.

> Usar una técnica de pensamiento convergente

Las reglas para el uso de esta herramienta son:

> Estratificar significa dividir u ordenar en clases, por tanto, los datos de fuentes
separadas deben mantenerse separados.

> Se Estratifican los datos por trabajador, maquinas, equipo, proceso, etc.

> Si los datos no estan estratificados en grupos separados antes de representarlos en

tablas o en graficas, resultara dificil ver las tendencias o anormalidades y puede
llegarse a conclusiones erréneas del analisis.

> |La estratificacion es importante en el analisis de datos para:

1. Graficas

2. Graficas de control
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3. Diagrama de Pareto

Procedimiento para aplicarlo:

e Recopilar los datos.

e Hacer muestras correctas, estratificar lote en sus lotes verdaderos.
e Representar cada lote en forma separada.

e Analizar los datos representados.
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3.4.16 USO DE SOFTWARE SOBRE HERRAMIENTAS DE CALIDAD.

Como otra herramienta de aplicacion para lograr ser competitivos, se debe
considerar que actualmente en el mercado hay software que simplifican de manera

practica la aplicacion de herramientas de calidad, debido a ia forma en que estos procesan

y presentan la informacion.

A continuacion se describen dos software que servirian como un soporte mas en la

aplicaciéon de herramientas de calidad.
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3.4.16.1 SOFTWARE PFT - PRO

PROCESS FOCUS TOOLS PROFESIONAL BY
INTEGRATED QUALITY DINAMICS

Relne un conjunto integrado de 18 herramientas de calidad para planeamiento y

control, resolucién de problemas y mejora de procesos.
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Descripcion:
Software de herramientas de Calidad Gerenciales y Estadisticas.
Utilidad:

Contribuye a la resolucién efectiva de los problemas y a la mejora de los procesos.

Potencia la captura de datos y a la obtencién de resultados de calidad.

BENEFICIOS:

e El uso permite el aprendizaje e implementaciéon de 18 herramientas de calidad en
la tarea cotidiana, incrementando la eficiencia en el trabajo.

e Ahorro de tiempo de proceso mediante transmisién de dafos entre herramientas.

e Permite documentar trabajos en equipo o individuales utilizando herramientas
adecuadas.

e Presenta informes de resultados de informe en forma sistematizada.

e Mejora cualquier tipo de procesos al detectar las causas raices de los problemas que
pueden suceder.

e Genera excelentes presentaciones de los procesos a los cuales se aplican.

e Facil de usar. Requerimientos minimos de conocimiento de Windows.
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CARACTERISTICAS:

Puede importar y exportar datos de otras aplicaciones.

Totalmente compatible con aplicaciones Windows.

La informacién se ingresa una vez, después se transfiere a otras herramientas.
Corre bajo Windows 3.1 0 95.

Imprime en una sola hoja acomodando los espacios.

Puede utilizar colores.

Version para trabajo en red.

LA . I . T T T

Version en espanol.

HARDWARE REQUERIDO:

#* PC IBM o Compatible 486 DX4 ( o superior).
#* 8 Mb de RAM.
#* 10 Mb de espacio libre en disco.

#* Microsoft Windows 3.11 o superior.
COSTO

El costo de la adquisicion del software es de $ 625 y se puede ordenar haciendo

contacto a traves del siguiente E-Mail: consulce@overnet.com.ar
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3.4.16.2 SOFTWARE SPC WIZARD

SPC WIZARD
SOFTWARE DE IMPLEMENTACION Y ENTRENAMIENTO EN CEP

Este software reune un conjunto de 6 herramientas aplicables al control estadistico
de procesos, ademas describe el analisis de capacidad de procesos y el uso de los indices

de capacidad

& cmrdbatien piar

I3 wfatiun of

welecting bead: iom
a Leav lu geneiats
seb al fapinnal lope
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Descripcién:

Es una herramienta utilizada para implementar CEP en varios tipos de procesos,

entre estos estan: Hoja de datos, Gréaficos de control, Histogramas, Gréfico de pareto y

Grafico de dispersion.

BENEFICIOS:

% FE! CEP es conocido como una de las mas poderosas técnicas para mejorar la calidad y
productividad de los procesos de produccion

% Facil de utilizar y aprender

% Describe el anlisis de capacidad de proceso y el uso de los indices de capacidad.
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CARACTERISTICAS:

#* Totalmente compatible con aplicaciones Windows.
#* La informacién se ingresa una vez.

Corre bajo Windows 3.1 0 95.

Imprime en una sola hoja acomodando los espacios.
Puede utilizar colores.

Version para trabajo en red.

* %k K ¥ %

Versién en espaiiol.

HARDWARE REQUERIDO:

# PC IBM o Compatible 486 DX4 ( o superior).
% 8 Mb de RAM.
% 10 Mb de espacio libre en disco.

% Microsoft Windows 3.11 o superior.
COSTO

El costo de la adquisicion del software es de $ 480 y se puede ordenar haciendo

contacto a través del siguiente E-Mail: consulce@overnet.com.ar
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3.5 CUADRO RESUMEN DE VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LAS

HERRAMIENTAS DE CALIDAD
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VENTAJAS ¥ DESVENTAJAS DE LAS HERRAMIENTAS DE CALIDAD

~ CIRCULOS DE CALIDAD

.
|
] VENTAJAS
@

'# CREA CONSIENCIA DE CALIDAD A TODOS Y CADA UNO

E DE LA ORGANIZACION

i* FABORECEN A LOS TRABAJADORES EN COMPARTIR

| CON LA ADMINISTRACION LA RESPONSABILIDAD DE
DEFINIR Y RESOLVER PROBLEMAS

% PROPICIA LA INTEGRACION Y EL INVOLUCRAMIENTO
DEL PERSONAL

#* SE ENFOCAN EN AREAS DE TRABAJO ESPECIFICO

% LOS MIEMBROS DEL EQUIPO PERTENECEN A UNA
MISMA AREA DE TRABAJO

DESVENTAJA

* COMPRENDEN SOLO PROYECTOS QUE PUEDAN SERi
RESUELTOS A CORTO PLAZO |
* PARTICIPA SOLO EL NIVEL OPERATIVO

|
#* SOLO SE INVOLUCRA UN AREA ESPECIFICA DE LA{
ORGANIZACION |

1 DIAGRAMA DE PARETO

‘ VENTAJAS

| % PRESENTA EL ESTADO DE LA NATURALEZA
|
‘% VISUALIZA MAS FACILMENTE EL PROBLEMA
x

DESVENTAJA

I

% DEPENDE EN GRAN MEDIDA DE LA VERACIDAD DE LA;‘
INFORMACION
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|
|

VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LAS HERRAMIENTAS DE CALIDAD

DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO

'WENTAJA

i
i
l
|
t
i
1

*

* ¥ ¥

PRESENTA DE FORMA ORDENADA LA RELACION DE
LAS CAUSAS Y LOS EFECTOS DE UN PROBLEMA

NO ACEPTA GENERALIDADES DE LAS CAUSAS

ES UTIL PARA ANALIZAR PROBLEMAS COMPLEJOS

ES UNA HERRAMIENTA FLEXIBLE A CAMBIOS QUE SE
VAYAN DANDO.

DESVENTAJA

#* EN ALGUNAS OCASIONES ES DIFiCIL DEMOSTRAR|

RELACIONES ENTE LAS CAUSAS Y LOS EFECTOS

TORMENTA DE IDEAS

VENTAJA

* ¥

* %

YA SE TIENE CONOCIMIENTOS DEL PROBLEMA

PRIORIZAN LAS IDEAS MAS FACTIBLES PARA EL
PROYECTO

PERMITE LA INTEGRACION DE IDEAS PARECIDAS

PERMITE PROPORCIONAR ACLARACIONES A IDEAS
CONFUSAS

DESVENTAJAS

¥ PERDIDA DE TIEMPO EN DISCUCIONES DE IDEAS NO
FACTIBLES

X LA ACEPTACION O ELIMINACION DE IDEAS DEPENDEN
DEL CRITERIO DE LOS PARTICIPANTES

¥ PUEDE ORIGINAR DESORDENES AL GENERAR IDEAS

_
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VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LAS HERRAMIENTAS DE CALIDAD

DIAGRAMA DE AFINIDAD -

VENTAJAS

% UNA MANERA MAS ORDENADA DE GENERAR IDEAS

/%X LE DA FORMA Y ESTRUCTURA A UN PROBLEMA
" COMPLEJO

. ¥ PERMITE LA INTEGRACION DE IDEAS PARECIDAS

X ES FACILITA A LOS PARTICIPANTES LA GENERACION
DE MEJORES IDEAS.

DESVENTAJAS

% LA INTERPRETACION Y AGRUPAMIENTO DE LAS IDEAS
ESTA REGIDA POR EL CRITERIO DE LOS PARTICIPANTES

|

TECNICA DE GRUPO NOMINAL

'VENTAJAS.
1
. X SE CUENTA CON UNA DEFINICION DEL PROBLEMA

| % NO EXISTEN LIMITES DE TIEMPO PARA GENERAR
' RESPUESTAS

[E——

DESVENTAJAS

X DEPENDE DEL CRITERIO DE LOS PARTICIPANTES PARA;
LA ADJUDICACION DE VALORES




VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LAS HERRAMIENTAS DE CALIDAD

BENCHMARKING

DESVENTAJAS.

VENTAJAS

S S

% ESTABLECE RELACIONES CON EMPRESAS|* PUEDE EXISTIR RECELO EN REVELAR C|ERTAi
COMPATIBLES

INFORMACION
l

' X PERMITE REUNIR INFORMACION PARA LOGRAR|% NO HAY GARANTIA DE QUE LOS RESULTADOS SEAN LOSi
CAMBIOS EN LOS PROCESOS ACTUALES DESEADOS !

'

X AYUDA A LAS EMPRESAS A ENTENDER COMO LAS 1
ORGANIZACIONES ALCANZAN LA EXCELENCIA

DESPLIEGUE DE FUNCIONES DE CALIDAD

DESVENTAJA.

'
'

VENTAJAS

|

X PUEDE DARSE UNA MALA INTERPRETACION DE LAS%
1

NECESIDADES DE LOS CLIENTES F

X SE CENTRA EN EL DESARROLLO DE NUEVOS
PRODUCTOS

1
1
|
% X AYUDA A CONOCER CUALES SON LAS ESPECTATIVAS ;
| YNECESIDADES DE LOS CLIENTES |

i

| VENTAJA

|

/% PERMITE TRABAJAR CON LIMITES DE TOLERANCIA
‘% FACIL DE ELABORAR

HISTOGRAMA '

DESVENTAJAS '

X LOS DATOS QUE SE UTILIZAN DEPENDEN DE LA"f
VERACIDAD QUE ESTOS POSEAN. |

o]
o
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VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LAS HERRi  ENTAS DE CALIDAD

T

MATRIZ DE PRIORIDADES
VENTAJAS DESVENTAJAS |
| X PRIORIZA TAREAS DE TRABAJO x LA PRIORIDAD SE BASA EN EL CRITERIO DE LOS
| % AYUDA A IDENTIFICAR LA MEJOR ALTERNATIVA DE| PARTICIPANTES
- SOLUCION |
}x AHORRA TIEMPO EN LA TOMA DE DECISIONES g
'x GENERA COMPROMISO DEBIDO A SU IMPARCIALIDAD
X HACE USO DE OTRAS HERRAMIENTAS PARA OBTENER
\ INFORMACION
| CARTA DE CONTROL
[VENTAJA DESVENTAJAS
i

| * PERMITE IDENTIFICAR LOS PUNTOS CRITICOS EN

|

. DONDE EXISTEN PROBLEMAS.
| X AYUDA A MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD

X AYUDA A DISMINUIR LOS DESPERDICIOS Y LOS
REPROCESOS

|
X EVITA AJUSTES INNESESARIOS EN EL DESARROLLO
" DEL PROCESO

i

X DEPENDE DE OTRAS HERRAMIENTAS
RESOLVER EL PROBLEMA

PARA PODER'




VENTAJAS ¥ DESVENTAJAS DE

LAS HERR/ ENTAS DE CALIDAD

” PFT PRO

(PROCESS FOCUS TOOLS PROFESIONAL BY INTEGRATED QUALITY
. DINAMICS) |
VENTAJA DESVENTAJAS

x

EL USO PERMITE EL APRENDIZAJE E IMPLEMENTACION
DE 18 HERRAMIENTAS DE CALIDAD EN LA TAREA

COTIDIANA, INCREMENTANDO LA EFIFIENCIA EN EL
TRABAJO

AHORRO DE TIEMPO DE PROCESO MEDIANTE
TRANSMISION DE DATOS ENTRE HERRAMIENTAS
PERMITE DOCUMENTAR TRABAJOS EN EQUIPO O

INDIVIDUALES UTILIZANDO HERRAMIENTAS
ADECUADAS

PRESENTA INFORMES DE RESULTADOS EN FORMA
SISTEMATIZADA

MEJORA CUALQUIER TIPO DE PROCESOS AL
DETECTAR LAS CAUSAS RAICES DE LOS PROBLEMAS
QUE PUEDEN SUCEDER

GENERA EXCELENTES PRESENTACIONES DE LOS
PROCESOS A LOS CUALES SE APLICAN

FACIL DE USAR.REQUERIMIENTOS MINIMOS DE
CONOCIMIENTOS DE WINDOWS

|
X RESULTADOS OBTENIDOS O GENERADOS POR EL%1
PROGRAMA DEPENDEN DE LA VERACIDAD Y LAE

EXACTITUD DE LOS DATOS QUE SE INTRODUZCAN LOS 1‘
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VENTAJAS ¥ DESVENTAJAS DE LAS HERRi  ENTAS DE CALIDAD

SPC WIZARD
SOFWARE DE IMPLEMENTACION Y ENTRENAMIENTO EN CEP
(CONTROL ESTADISTICO DE PROCESOS)

VENTAJA

X EL USO DE ESTE PROGRAMA PERMITE EL APRENDIZAJE
E IMPLEMENTACION DE 6 HERRAMIENTAS APLICABLES
AL CONTROL ESTADISTICO DE PROCESOS

% EL PROGRAMA DESCRIBE EL ANALISIS DE CAPACIDAD

DE PROCESOS Y EL USO DE LOS INDICES DE
CAPACIDAD

/% AYUDA A MEJORAR LA CALIDAD Y LA PRODUCTIVIDAD
| DELOS PROCESOS DE PRODUCCION
|

¥ FACIL DE USAR REQUERIMIENTOS MINIMOS DE
CONOCIMIENTOS DE WINDOWS

L

DESVENTAJAS

|

¥ LOS RESULTADOS OBTENIDOS O GENERADOS POR EL'i
PROGRAMA DEPENDEN DE LA VERACIDAD Y LAl
EXACTITUD DE LOS DATOS QUE SE INTRODUZCAN !
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INVESTIGACION DE
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CAPITULO IV

INVESTIGACION DE CAMPO

En este capitulo se presentan los resultados de la investigacién de campo dirigida a
empresarios de la industria de la confeccién, con lo que se pretende conocer la situacion

actual que el sector enfrenta sobre diferentes aspectos y areas importantes como

financiera, administrativa, produccién y calidad.

41 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION DE CAMPO

OBJETIVO GENERAL

v" Conocer la situacién actual del sector de la confeccion con el fin de obtener
informacion y datos que contribuyan a generar una propuesta que sea capaz de

contribuir al fortalecimiento competitivo de la industria.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

v Conocer la estructura organizacional que prevalece dentro del sector.
v Verificar si en las empresas se conoce de manera formal un concepto de calidad.
v Conocer los niveles de importancia y aplicacién de controles de calidad.

v" Identificar si en el sector conocen o aplican herramientas de calidad.
84



v" Conocer la importancia que se da a programas de capacitaciones.
v Conocer si el sector tiene identificada su competencia y que esta haciendo ante éstas

situaciones.
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4.2 RECOPILACION DE LA INFORMACION

4.2.1 METODO DE RECOPILACION DE LOS DATOS.

Para la obtencion de informaciéon sobre las 11 medianas empresas encuestadas
dedicadas a la industria de la confeccién 6 de las cuales estan agremiadas a la ASIC
(Asociacion Salvadorefa de la Industria de la Confeccién), De las empresas qUe se
visitaron, 5 de ellas no se encuentran asociadas a la ASIC pero que cumplen las

caracteristicas de medianas empresas por lo que se tomaron en cuenta para la realizacion

del estudio.

El cuestionario (ver anexo 1) que se utilizd para obtener los datos consta de 23
preguntas, 21 preguntas cerradas y 2 preguntas abiertas el total de preguntas que

conformaron el cuestionario se distribuyd en areas, las cuales se detallan a continuacién:

AREA ADMINISTRATIVA

Comprende aspectos administrativos generales como: organizacion, posiciones

jerarquicas, cargos que desempeiia el propietario dentro de la empresa etc.
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AREA FINANCIERA

Comprende preguntas sobre destinacion de presupuestos a capacitacion, si poseen

financiamiento con instituciones de crédito etc.

AREA DE PRODUCCION

En este apartado se abarcan aspectos sobre el parametro que la ASIC utiliza para
determinar el tamario de la empresa sobre el tipo de mano de obra que emplean, tipo de

produccion q33ue tienen, obtencién de materia prima, capacidad para exportar etc.

AREA DE CALIDAD

Contiene items relacionados sobre el concepto de calidad dentro de la empresa, si
utilizan controles de calidad y en que partes del proceso los aplican de tenerlos, aplicacion
de herramientas de calidad en el proceso de produccién, conocimiento de herramientas de

calidad no aplicadas en el proceso, sugerencias para mejorar la calidad de los productos

que ofrecen etc.
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4.3 VARIABLES A INVESTIGAR

v Identificacién de estructuras jerarquicas dentro del sector.

v Grado de involucramiento de los propietarios dentro de la industria.
v Capacidad que el sector tiene para entrar en otros mercados.

v' Utilizacién y aplicaciéon de herramientas de calidad

v Situacion de competitividad actual para el sector.

4.4 UNIVERSO DE LA INVESTIGACION

La investigacion se orientara en la Ciudad de San Salvador, en la cual se obtendra

informacioén de la situacién actual del sector, con el fin de generar una propuesta real.

El universo de estudio lo constituyen los empresarios de la industria de la confeccion

residentes en San Salvador siendo el elemento de la investigacion:

v" Industria de la confeccion que clasificadas como medianas empresas segun el criterio

de ASIC (Poseer entre 20 a 100 maquinas produciendo).
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4.5 DETERMINACION DE LA MUESTRA POBLACIONAL.

Una vez establecido el universo o poblacion a investigar es necesario obtener una
muestra representativa que permita proyectar los resultados muéstrales a la poblacion

total o universo que se considera objeto de estudio.

Para tal motivo se utiliz el directorio de ASI en el cual se encuentran todos sus
Asociados por Gremio, se puntualizd en el directorio en el cual se encuentran listadas las

empresas de la industria de la confeccién excepto maquila que estan asociados a ASIC,

en la cual se tiene lo siguiente:

Hay 28 Empresas dedicadas a la industria de la confeccién excepto maquila

Asociadas, de las cuales se tiene la siguiente clasificacion:

Aplicando Criterio de Clasificacion de tamario segun ASIC:

9 industrias Son Grandes.
16 Son Medianas.

Y 3 Son Pequefas.

De las 16 Medianas Empresas que estan agremiadas a ASIC solo 6 confeccionistas
prestaron su colaboracion para realizar la encuesta por Io que se encuestaron 5 empresas
confeccionadoras que no se encuentran agremiadas a la ASIC pero que cumplian con las

caracteristicas de clasificacion de mediana empresa.
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Abraham C. in S. A de . V.

EMPRESAS Y SUS PRODUCTOS

“' Nombre de la Empresa }- ~ Actividad Comercial I— ~ Direccion 1

Confecciones de Prenda de Vestir

Urb. Sta. Elena Calle Siemens #

Almacenes y Camiseria Norma

Almacenes y Camiseria

Calle 5 de Noviembre # 625

Unity de El Salvador

Confeccién de Uniformes

Calle Dr. Roberto Masferrer Col. Medica # 1345

Creaciones Jaqueline

Confeccion de Ropa interior

19 Av. Sur Col. Sta. Anita # 939

Ridi S. A. de C. V.

Confeccion de Prendas de Vestir

Final Blv. Constitucién # 220 Col. Monte Bello

Creaciones Thelma Aida

Confeccién de Prendas de Vestir

Col. Providencia Calle Sevilla # 339

La Kamisola

Confeccion de Ropa Deportiva

Av. Espaiia Edificio Quan 12. Y 22, Planta

Uniformes Modernos

Confeccién de Uniformes

Calle Circunvalacién Plan de la Laguna # 28

Industrias del Vestir

Confecciéon de Ropa para Dama

Col. Providencia Calle Sevilla # 30

RIVGON S. A.de C. V.

Confeccion de Prendas de Vestir

Colonia San Joaquin Pte. Avenida B # 135

Industrias PRODETEX

Confeccion de Ropa Deportiva

15 Av. Norte # 17 Col. Layco




4.6 PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS
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AREA ADMINISTRATIVA
PREGUNTA 1.
¢ Posee su empresa una organizacién formal (Organigrama)?.
OBJETIVO:

Conocer si la Industria encuestada posee o no una estructura
organizacional formal.

Alternativa | Cantidad de Empresas Porcentaje
Sl 7 63.6%
NO 4 36.4%
Total 11 100.0%
ANALISIS

El 63.6% de las empresas encuestadas afirman poseer
una estructura organizacional formal.
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PREGUNTA 2.

¢,Cémo esta organizada la empresa?.

OBJETIVO:

Determinar los niveles Jerarquicos que posee la empresa.

ANALISIS

Los niveles jerarquicos identificados a través de los resultados serviran
para determinar los agentes promotores multiplicadores de las herramientas
de calidad.
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ESQUEMA DE ORGANIZACION DENTRO DE LA INDUSTRIA

ALTERNATIVA Empresas que Tienen |Porcentaje [Empresas que no tienen [Porcentaje
Junta Directiva 2 18.2% 9 81.8%
Presidente 3 27.3% 8 72.7%
Gerente General 11 100.0% 0 0.0%
Gerente Adtivo. 7 63.6% 4 36.4%
Gerente de Ventas 3 27.3% 8 72.7%
Gte. De Mercadeo 2 18.2% 9 81.8%
Contador General 8 72.7% 3 27.3%
Jefe de Produccion 9 81.8% 2 18.2%
Jefe de Control de Calidad 3 27.3% 8 72.7%
Supervisor de Produccion 11 100.0% 0 0.0%




PREGUNTA 3

; Desempenia el Propietario de la empresa alguna funcién

administrativa?.

OBJETIVO:

Determinar en qué porcentaje el duefio de la empresa

desempefia alguna funcién dentro de la empresa

Alternativa Cant. de Empresas Porcentaje
SI 11 100.0%
NO 0.0%
Total 11 100.0%
¢,Qué cargo?
Cargo Cant. de Empresas Porcentaje
Presidente 3 27.3%
Grte. Gral. 8 72.7%
Total 11 100.0%
ANALISIS

Tal como se muestra en los resultados el 100% de los propietarios
estan involucrados administrativamente en la empresa, por lo que se
considera una oportunidad para que el propietario tome decisiones de

manera inmediata.
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PREGUNTA 4

¢, De cuanto personal cuenta la empresa?

OBJETIVOS

Establecer rangos en los cuales la empresa puede ser calificada
dependiendo de! criterio que se aplique

N° DE PERSONAL | CANT. DE EMPRESAS | PORCENTAJE
10a 30 3 27.3%
31a50 3 27.3%
51a70 1 9.1%
71a90 1 9.1%

mas de 91 3 27.3%
total 11 100.0%

ANALISIS

Segun los resultados el 100% de las empresas se encuentran dentro de
los parametros utilizados para la clasificacion de mediana empresa



. AREA FINANCIERA

PREGUNTA 5

¢ Posee Financiamiento la empresa con alguna Institucion?.

OBJETIVO:

Identificar en que medida las empresas buscan apoyo externo
para Fomentar su crecimiento.

Cargo Cant. de Empresas Porcentaje
Sl 7 63.60%
NO 4 36.40%
TOTAL 11 100.0%
ANALISIS

El 63.6% de los encuestados se encuentran recurriendo al financiamiento
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PREGUNTA 6

¢, En qué medida se le dificulta la obtencion de créditos?.

OBJETIVO:

Conocer la situacidn a la que se enfrentan los Confeccionistas en
el proceso de adquisicion de creditos

RAZONES QUE DIFICULTAN LA OBTENCION DE CREDITOS PORCENTAJE

* Obtencion de cortos plazos para el pago de préstamos 9.1%
* Existencia de Altas Tasas de Interés 54.5%
* Demasiadas exigencias para cumplir requisitos 18.2%
* Dificultades para cumplir con garantias exigidas 9.1%
* Incrementos en los costos a causa de intereses altos. 9.1%
TOTAL 100.0%

ANALISIS

Como conclusién de las opiniones recabadas por confeccionistas es
que en base a las necesidades que ellos tienen de financiamiento asi
debe de ser la flexibilidad tanto de tramites como de tiempo, ademas
opinan que las tasas de interés les resta poder competitivo ya que sus
costos se ven afectados al optar por financiamientos.
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PREGUNTA 7.

¢ Destina su empresa Presupuestos para Capacitacion?.

OBJETIVO:

Conocer si las empresas destinan recursos para el area de capacitacion

Alternativa Cant. de Empresas Porcentaje
Sl 8 72.30%
NO 3 27.70%
Total 11 100.00%

¢, Qué Porcentaje?
Los rangos de porcentaje de presupuesto que los empresarios

afirman que destinan para programas de capacitacién oscila entre un
0.5% hasta un 8% del presupuesto total.

ANALISIS

El 72.3% de los encuestados afirman presupuestar un determinado
porcentaje para capacitaciones



PREGUNTA 8

¢, Qué tipo de capacitaciones reciben y a que areas estan orientadas?.

OBJETIVO:

Conocer cuales son las areas prioritarias incluidas en los programas
de capacitaciones que se realizan.

TIPOS DE CAPACITACION AREA QUE PARTICIPA
*Temas para personal de produccion. Producciéon (mandos medios)
* Temas sobre ventas Ventas (promotores)
* Temas sobre mejoramiento de sistemas [Gerencias Admon.. Y Produc.
* Manejo de Personal Gerencias Admon. Y Produc.
* Temas sobre calidad Area de Produccién
* Temas con orientacion técnica Area de Produccion

CAPACITACIONES EMPRESAS PORCENTAJE
AREA DE PRODUCCION 5 62.5%
AREA ADMINISTRATIVA 2 25.0%
AMBAS 1 12.5%
TOTAL 8 100.0%

ANALISIS

Segun los datos obtenidos el 62.5% de los confeccionistas encuestados
enfocan sus capacitaciones especificamente en el area productiva.
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PREGUNTA 9.

¢, Qué sistema de Produccién usa para confeccionar sus productos.

OBJETIVO:

PRODUCCION.

Especificar el proceso de transformacion que utilizan las empresas
para la confeccidén de sus productos.

Alternativa Cant. de Empresas Porcentaje
SERIE 6 54.50%
LINEA 5 45.50%
Total 11 100.0%
ANALISIS

El 54.5% de las empresas encuentadas utilizan el sistema de
produccién en serie.
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PREGUNTA 10.

¢, Qué tipo de mano de obra se emplea en la empresa?.

OBJETIVO:

Conocer la importancia que da el sector con respecto a la seleccion y
empleo de mano de obra.

Alternativa Cant. de Empresas Porcentaje
CALIFICADA 5 45.50%
NO CALIF. 2 18.20%
AMBAS 4 36.40%
Total 11 100.00%
ANALISIS

La tendencia segun los resultados es que el 45.5% de los confeccionistas
prefieren hacer uso de mano de obra calificada.
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PREGUNTA 11.

¢, Coémo esta organizado el Departamento de Produccién?.

OBJETIVO:

Determinar el esquema de organizacion interna del departamento de
produccién en las empresas encuestadas.

Alternativa Empresas Porcentaje |} Empresas quej Porcentaje
que poseen no poseen
B. M. P. 11 100.00% - -
Corte 11 100.00% - -
Preparacion 11 100.00% - -
Confeccién 11 100.00% - -
Diseno 8 72.70% 3 27.30%
Contr de Calidad 63.60% 4 36.40%
B.P. T. 11 100.00% - -
OTROS 2 18.20% 9 81.82%
ANALISIS

De acuerdo a los resultados obtenidos la organizacion en el

departamento de produccién posee secciones similares, y se necesita

darle un mayor enfoque en la creacién de areas de disefo y

control de calidad.
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PREGUNTA 12.

¢ Qué aspectos considera de importancia para mejorar en la empresa”?

OBJETIVO:

Identificar los problemas que afectan la competitividad de los
confeccionistas

Alternativa Fonsideranl Porcentaje | No consideran | Porcentaje
Importante Importante

Mejorar Disefio 6 54.5% 5 45.5%
Mejorar Estandares 4 36.4% 7 63.6%
Eliminacion de Errores 11 100.0% - -
Control de Proceso 7 63.6% 4 36.4%
Mejorar Calidad 9 81.8% 2 18.2%
Nuevos Proveedores 4 36.4% 7 63.6%
Promover una 2a. Industrig X 0.0% X -
Implantar nuevos Métodos 6 54.5% 5 45.5%

ANALISIS

El 100% de las empresas consideran que la eliminacion de errores es la
prioridad para mejorar la industria
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PREGUNTA 13.

¢ Considera que la empresa tiene la capacidad de exportar y a que region.?

OBJETIVO

Conocer si las empresas encuestadas tienen la capacidad de exportar

sus productos

Alternativa Cantidad dg Porcentaje Region
Empresas
Exportan 2 18.2% C.A
Tienen Capac. 6 54.5% C.A
No tienen Capac. 3 27.3% Necesitan crecer
Otras 0 0% X
Total 11 100.0%
ANALISIS

De acuerdo a los resultados obtenidos dos de las empresas exportan y tres
empresas no poseen la capacidad de exportar y manifiestan no contar con

los recursos para hacerlo
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PREGUNTA 14

¢, Qué ha hecho ante la situacién que enfrenta de competencia?

OBJETIVOS:

Obtener informacion de los mecanismos que se encuentran utilizando
actualmente para ser mas competitivo.

MECANISMOS UTILIZADOS ANTE LA SITUACION ACTUAL
1. Buscar nuevos Proveedores, Disefiar nuevos Productos.
2. Tratar de mejorar los productos, Ofrecer precios competitivos.
. Buscar nuevos clientes, Ofertar trabajos a otros confeccionistas.

3

4. Exigir mejor calidad a los proveedores.
5

6

. Usar estrategias de precios competitivos.

. Buscar mejorar la tecnologia, Mejorar los productos.

. Mejorar disefios, Buscar nuevas y mejores materias primas.
. Mejorar Presentacion de Productos.

. Ofrecer productos a nuevos clientes.

10. Mejorar disefios y buscar mejores telas.

\l

[o o]

(o]

ANALISIS

De acuerdo a las opiniones obtenidas los confeccionistas utilizan
mecanismos especificos para enfrentar la competencia
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PREGUNTA 15

Donde obtienen sus materias primas

OBJETIVO:

Identificar cual es la procedencia de la materia prima utilizada por
los confeccionistas.

Altemnativa Cantidad de Porcentaje
Empresas
Local 5 45.5%
Extranjera X 0.0%
Ambas 6 54.5%
Total 11 100.0%

ANALISIS

Segln datos obtenidos el 45.5% de la materia prima utilizada para producir
se obtiene de manera local y un 54.5% mencionan obtener su materia
prima tanto local como extranjero.
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AREA DE CALIDAD

PREGUNTA 16
¢, Tienen formalmente definido dentro de las empresas un concepto de
calidad?

OBJETIVO:

Conocer si dentro de la organizacion de la empresa tienen definido el
concepto de calidad

Alternativa Cantidadde } Porcentaje
Empresas
Si 4 36.4%
NO 7 63.6%

Total 11 100.0%

¢, Por que?
Si NO
Se obtienen mejores result. La gente es instruida sobre eso.
Es importante. Es dificil educar a la gente.
Se Garantiza la calidad. Estan en proceso de hacerlo.
Para poder competir mejor. Sabemos que es importante.
Ganar licitaciones importantes Se invierte mucho tiempo en ello.
Se logran identificar y corregir Se hace informalmente.
problemas.
ANALISIS

El 63.6% de las empresas encuestadas no poseen un concepto claro
de calidad
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PREGUNTA 17.

¢ Realizan en su empresa una planificacién formal de la calidad?.

OBJETIVO:

Determinar si las empresas planifican la calidad

Alternativa Cantidad de Porcentaje
Empresas

Si 2 18.2%

NO 9 81.8%

Total 11 100.0%

¢, Por que?
Si NO
En cierta medida se hace. Ya se sabe que la calidad es import.
Es parte de los programas. En las reuniones se discute ese asp.
Para lograr buenos resultados Es i6gico que una de las principales
metas
ANALISIS

El 81.8% afirma no planificar formalmente la calidad, dentro de su
organizaciéon
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PREGUNTA 18.

¢, Cuales de los Siguientes problemas se han presentado en su empresa?.

OBJETIVO:

Conocer clales son los principales problemas que los confeccionistas
reconocen que enfrentan.

PROBLEMAS IDENTIFICADOS | Ocurren |Porcentaje| No Ocurren | Porcentaje
Incump. En fechas de entrega 7 63.64% 2 18.18%
Excesivo desperdicio de materiales 5 45.45% 2 18.18%
Excesivo numero de defectos 5 45.45% 2 18.18%
Costos elevados. 4 36.36% 0 0.00%
Imposibilidad de evaluar inventarios 3 27.27% 1 9.09%
Perdida de clientes 7 63.64% 1 9.09%
Ausentismo excesivo. | 4 36.36% 0 0.00%
Alta rotacién de personal. 1 9.09% 0 0.00%
Falta de tecnologia adecuada. 0 0.00% 8 72.73%
Desmotivacion de personal. 3 27.27% 4 36.36%
Incapacidad para exportar. 0 0.00% 5 45.45%
M.P. de mala calidad. 0 0.00% 7 63.64%
Prob. de calidad en productos. 5 45.45% 3 27.27%

Nota: Los datos tabulados no representan el 100% de la poblacion
encuestada.

ANALISIS
El dato obtenido demuestra que los mayores problemas que enfrentan los

confeccionistas son el incumplimiento de fechas de entrega y la perdida
de clientes, teniendo un 63.64% ambos
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PREGUNTA 19.

¢ Aplican controles de calidad en su empresa y en que partes del proceso?

OBJETIVO:

Identificar la aplicacién de controles de calidad en el proceso

Alternativa Cantidad de|} Porcentaje

Empresas
Si 11 100.0%
NO 0 0.0%
Total 11 100.0%

En que parte del Proceso:

Alternativa Cantidad de| Porcentaje |Cantidad dePorcentaje
Empresas Empresas
Al Inicio 8 72.70% 3 27.30%
Durante 11 100.0% - -
Después 11 100.0% - -

ANALISIS

El 100% de las empresas mostraron aplicar controles de calidad
durante y después del proceso




PREGUNTA 20.

Si en su empresa la aplicaciéon de controles de calidad requiere
mejorarse que sugiere que se haga.

OBJETIVO:

Conocer las propuestas de mejora que tienen los confeccionista
especificamente en lo que a control se refiere.

Alternativa Importante | Porcentaje no Porcentaje
Importante
Que se contrate pers. Experto. 7 63.60% 4 36.40%
Que se replantee el sistema. 4 36.40% 7 63.60%
Hacer cambios organizac. 5 45.50% 6 54.50%
Realizar ajustes especificos. 3 27.30% 8 72.70%
Capacitar al personal. 8 72.70% 3 27.30%
Importar tecnologia 7 63.60% 4 36.40%
Utilizar Herram. De calidad. 8 72.70% 3 27.30%
Reforzar mas pers. Calificado. 7 63.60% 4 36.40%
Motivar al personal. 2 18.20% 9 81.80%
Buscar asesoria profesional 1 9.10% 10 90.90%
Capacital auditores de calidad 1 9.10% 10 90.90%

ANALISIS

Segun se observa el sector esta interesado en capacitar al personal, contratar
personal experto y aplicar a sus controles herramientas de calidad para obtener

mejores resultados
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PREGUNTA 21

¢ Aplica herramientas de calidad en las diferentes partes del proceso?

OBJETIVO:

Determinar el nivel de conocimiento y aplicacion de herramientas de
calidad en diferentes partes del proceso.

Alternativa Cantidad de | Porcentaje
Empresas
Si 7 63.6%
NO 4 36.4%
Total 11 100.0%
¢, Cuales?
Herramientas Cantidad de } Porcentaje | Cantidad de | Porcentaje
Empresas Empresas
Lluvia de ideas 1 9.1% 10 90.9%
Inspeccién 6 54.5% 5 45.6%
Supervisién 4 36.4% 7 63.6%
Control Directo 5 45.5% 6 54.5%
Diagr. Cau y Efec 1 9.1% 10]  90.9%
Grafi. de Ruta Critica 1 9.1% 10 90.9%
Reuniones de Calidag 1 9.1% 10 90.9%
OTROS X X
ANALISIS

Tal como muestran los resuitados, la inspeccién y la supervision son
consideradas de acuerdo al criterio de los confeccionistas como una

de las herramientas de mayor aplicacion en el sector.
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PREGUNTA 22.

¢, Que resultados ha obtenido de la aplicacién de herramientas de calidad.?

OBJETIVO:

Conocer la identificacion de mejoras que segun los confeccionistas han
logrado obtener a través de la aplicaron de herramientas de calidad.

RESULTADOS DE APLICACION EMPRESAS JPORCENTAJE
* Mejorar en resultados 1 14.29%
* Interés por parte del personal para hacer las cosas bien. 1 14.29%
* Mejores controles en el proceso 1 14.29%
* Satisfaccion en los clientes. 1 14.29%
* Minimizar defectos. 1 14.28%
* Aporte a soluciones por parte del personal. 1 14.29%
* Reduccion de costos por eliminacion de errores. 1 14.29%

Nota: Los datos tabulados no representan el 100% de la poblacion
encuestadas

ANALISIS

Estas mejoras estan basadas en percepciones que ellos han detectado, en
algunas ocasiones.
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PREGUNTA 23.

¢ Qué otras herramientas conoce aparte de las que aplican en la empresa.?

OBJETIVO:

Verificar el nivel de conocimiento que tienen los confeccionistas sobre

otro tipo de herramientas.

Tienen No Tienen

Herramientas onocimient] Porcentaje |Conocimientos |Porcentaje
Cartas de Control 4 36.4% 7 63.6%
Liderazgo 1 9.1% 10 90.9%
Diagra. Causa y Efecto 1 9.1% 10 90.9%
Calidad Total 3 27.3% 8 72.7%
ISO 9000 1 9.1% 10 90.9%
- 0.0% 11 100.0%

ANALISIS

Es importante observar que el 36.4% de las empresas tienen conocimieno

sobre las cartas de control pero estas no lo aplican.
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911

4.7 ANALISIS FODA

DE LA INDUSTRIA DE LA CONFECCION

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

productos.

* Poseer suficiente mano de obra para desarrollar

* ldentificacion de causas para mejorar sus

* El propietario como parte de la empresa, puede
tomar decisiones inmediatas.

* Con el sistema de produccion en linea, posee
mayor diversificacion de productos, donde unas
lineas pueden sustentar los costos de produccién de otras.

* Dos de las empresas ya exportan.

* Poseer mercado para expandirse.

* ldentificacion de causas para mejorar sus productos

* Aplicar Herramientas de Calidad para controlar el

proceso.

* Existencia de programas de Capacitacion en
Auditorias de Calidad.

* Los confeccionistas salvadorefios deben juntar esfuerzos
en explotar las oportunidades existentes de compradores
salvadorefios en Estados Unidos.

* Propiciar un acercamiento con productores textiles para
ofrecer paquetes completos que es hacia donde se orienta
la competencia del mercado

* Centrar esfuerzos para ofrecer productos con estandares
de calidad internacional y de esa manera poder competir
en mercados importantes.

* Realizar Inversiones para estudios de mercado y de esa
forma actualizarse sobre cuales son las verdaderas
necesidades de sus clientes.




LTIT

ANALISIS FODA
DE LA INDUSTRIA DE LA CONFECCION

DEBILIDADES

* Poseer grandes margenes de defectos en sus
productos.
No poseen proveedores establecidos.
No tener definido el concepto de calidad.
No planificar la calidad si no Inspeccionar.
Problemas generados por la mala planificacion.
Inspeccion en casi todo el proceso.
Falta de aplicaciéon de herramientas de calidad
Incluir dentro de su programa de produccién la
etapa de disefio ya que actualmente los clientes
lo demandan y muy pocas empresas confecciona-
doras lo hacen.
* Segun datos proporcionados por la ASIC los
altos costos laborales, ocasionan la perdida de
clientes, lo cual puede generar el cierre de empresas

AMENAZAS

Faita de flexibilidad por parte del sistema financiero.
No pueden competir en costos con la competencia
externa.

Mano de obra mas barata en otros piases.
Abundante competencia en el sector.




4.8 COSTOS OCULTOS DE CALIDAD
DE LA INDUSTRIA DE LA CONFECCION

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacidn de campo, se logro
identificar, que tal como muchas industrias el sector de la confeccién no es la excepcion ya

que no evaluan los costos ocultos de calidad que significativamente afectan tal como de

detalla en el Ice Berg.

RECLAMOS
DEVOLUCIONES
CORRECCION DE ERRORES
RECHAZO PROD. DEFECTUOSO
REPROCESO

ALTOS INVENTARIOS

VENTAS PERDIDAS

FALLAS EN EL PROCESO

DEMORAS DE PRODUCCION
INSPECCION TOTAL EN LAS DIFERENTES FASES DEL PROCESO
RELACIONES CON CLIENTES DANADAS
MALA IMAGEN DE LA EMPRESA
CONCESIONES A CLIENTES POR PRODUCTO DE SEGUNDA
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CAPITULO YV
INVESTIGACION DE CASO
PRACTICO



CAPITULO V

INVESTIGACION DEL CASO PRACTICO

5.1 PROBLEMATICA DE LA EMPRESA.

Actualmente la empresa en estudio enfrenta la crisis de la globalizacion y las
exigencias constantes de sus clientes, asi mismo el reto de ser cada dia mas competitivas
y capaces de satisfacer su mercado.

La empresa ofrece a sus clientes los productos o disefios que a su manera pueden
satisfacerlas pero existe la contra parte que son sus clientes los cuales desean recibir

tanto calidad en el producto como en el servicio.

Actualmente la empresa se ve en la necesidad de efectuar cambios tanto en el area
de produccién como en las areas de servicio al cliente y administrativa.

En el area de produccién enfrentan problemas tales como: no controlar los defectos,
maquinaria obsoleta, la no - utilizacion de estandares en sus productos, etc.

Dentro del area administrativa se observa la falta de pianificacién de sus
actividades, el no poseer una estructura formal definida, falta de orientacién hacia lo que
es en si el servicio al cliente que debe ofrecer todo tipo de industria que quiera
mantenerse en un sector tan dificil y exigente como lo es el de la confeccién.

Es en este sentido que la empresa se ve en la necesidad de implantar herramientas

y técnicas que puedan mejorar su situaciéon y los puedan encaminar hacia las puertas de
la competitividad.
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5.2 IMPORANCIA DE LA INVESTIGACION DE CAMPO.

La importancia primordial de la investigacion de campo efectuada en el presente
capitulo radica en la necesidad de reconocer la situaciéon y problematica que vive la
empresa en estudio, asi mismo de esta manera conociendo el estado actual del caso
practico y con la ayuda de la aplicacién de herramientas de calidad se pretende dar una
solucién que sea capaz de encaminar la industria hacia la satisfaccion de sus clieptes y

como resultado de esto poder captar mejores y mayores mercados.

5.3 INVESTIGACION EN LA ORGANIZACION

La presente etapa del trabajo consiste en investigar cual es la situacion actual de la
empresa para realizar un diagndstico en el cual se puedan plantear las herramientas que

pueden ser utilizadas para resolver los problemas que la empresa enfrenta.

5.3.10BJETIVOS DE LA INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL.
» Conocer la problematica que la empresa enfrenta sobre calidad del producto, servicio y

proceso administrativo.



OBJETIVOS ESPECIFICOS.

Conocer a nivel administrativo si en la empresa consideran importante realizar mejoras.

e Conocer si en la empresa planifican las actividades.

e Conocer si poseen la capacidad econémica y el interés de invertir en un software de
herramientas de calidad.

e |dentificar si en la empresa tienen definido el servicio al cliente.

¢ |dentificar los problemas que la empresa afronta referente a la calidad de los productos
y servicio al cliente.

e Conocer si cumplen con los plazos de entregas.

e |dentificar si tienen establecidos estandares.

e Conocer si han identificado pérdidas de clientes debido a mala calidad en los

productos.

e Conocer los defectos mas comunes que detectan en los productos.

5.3.2 RECOPILACION DE LA INFORMACION
5.3.2.1 METODO DE RECOPILACION DE LOS DATOS

Para la obtencién de la informacién por parte de la empresa se usara un
cuestionario el cual permitird obtener informacidon de manera directa; este cuestionario

consta de 18 preguntas de las cuales 10 son cerradas y 8 son abiertas y esta dividido en

tres apartados que a continuacion se detallan:
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ADMINISTRACION

Comprende aspectos generales, como si consideran importante realizar mejoras en
el area administrativa, si planifican las actividades de la empresa y una pregunta sobre

capacidad econémica e interés para adquirir software de herramientas de calidad.

CALIDAD DE LOS PRODUCTOS

En este apartado se pregunta sobre si poseen estandares, cuales son los defectos
mas comunes detectados en los productos que fabrican, si llevan registros de
especificaciones y normas para fabricar los productos, si evaluan resultados de calidad

que obtienen, y una pregunta abierta sobre problemas referentes a la calidad del producto

que se deben mejorar etc.

SERVICIO

Contiene items relacionados a la manera en que le brindan el servicio al cliente,

problemas sobre el servicio al cliente que consideren deben mejorar etc.
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5.3.3 VARIABLES A INVESTIGAR

v Identificar la importancia que la empresa presta a realizar mejoras.

v Conocer la situacion actual respecto a la calidad del producto y el servicio que dan a

sus clientes.

v' Capacidad econdmica e interés de adquirir software de herramientas de calidad.
v Identificar pérdidas de clientes por mala calidad en los productos.
v" Verificar si cumplen con plazos de entregas.

v Verificar si tienen establecidos estandares.
5.3.4 UNIVERSO DE LA INVESTIGACION

La investigacién se orientara principaimente al propietario de la empresa quien

realiza diversas funciones administrativas dentro de la misma.

Se entrevistara al supervisor de produccion pero solamente la parte que

corresponde a la calidad de los productos, debido a los aspectos que en este apartado se

consultan.

También se entrevistara a un vendedor pero solamente la parte correspondiente al

servicio por considerar que en este aspecto dicha persona puede aportar informacién

valiosa.



5.3.5 OBJETIVOS DE LAS PREGUNTAS.

ADMINISTRACION.

PREG. 1

OBJETIVO: Conocer si la empresa tiene definido lo que hace y como lo hace.

PREG. 2

OBJETIVO: Determinar lo que consideran se debe mejorar en el area Administrativa.

PREG. 3

OBJETIVO: Conocer si en la empresa planifican las actividades que realizan.

PREG. 4

OBJETIVO: Conocer si la empresa tiene la capacidad econdmica y el interés de invertir

en un software de herramientas de calidad que contribuya a la solucién de la problematica

que enfrentan.

CALIDAD DE LOS PRODUCTOS.

PREG. 5

OBJETIVO: verificar si la empresa cumple a los clientes con la calidad de los productos

que ofrece inicialmente.
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PREG. 6

OBJETIVO: Conocer si la empresa presta importancia a mantener registros sobre las

especificaciones y normas del producto que fabrica.

PREG. 7

OBJETIVO: ldentificar si en la empresa han establecidos estandares que les permitan

compararse con los resultados que obtienen.

PREG. 8

OBJETIVO: Conocer si evalian periddicamente los resultados de calidad que obtienen y

en esa forma poder tomar acciones correctivas o preventivas.

PREG. 9

OBJETIVO: Verificar el control de calidad que tienen establecido para garantizar que a los

clientes llegue el producto con la calidad que solicito.

PREG. 10

OBJETIVO: Conocer si han identificado pérdidas de clientes atribuidos a la mala calidad

encontrada en los productos.

PREG. 11

OBJETIVO: Conocer cuéles son los defectos mas comunes de calidad detectados en los

productos que fabrican.
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PREG. 12

OBJETIVO: Conocer si han identificado necesidades de mejorar en el area de produccion.

PREG. 13

OBJETIVO: Conocer los problemas que consideran se deben mejorar especificamente

sobre la calidad del producto.
SERVICIO

PREG. 14

OBJETIVO: Conocer la manera en que la empresa tiene definido el servicio que brinda a

sus clientes.

PREG. 15

OBJETIVO: Identificar la importancia que prestan a cumplir con los plazos de entrega

establecidos.

PREG. 16.

OBJETIVO: Conocer si tienen establecida una programacién de visitas a los clientes.

PREG. 17

OBJETIVO: Identificar los problemas que consideran importante mejorar respecto al

servicio que prestan a los clientes.



PREG. 18.
OBJETIVO: Conocer los comentarios o sugerencias a nivel de la organizacion que

consideren deben mejorar para satisfacer a sus clientes.



5.3.6. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS DE LA

INVESTIGACION A LA ORGANIZACION.



RESULTADOS SOBRE EL AREA ADMINISTRATIVA

PREGUNTA

REPUESTA

ANALISIS

. ¢ Existe una Mision y Vision formaimente definida
dentro de ta empresa?

No, No se tiene formalmente
escrito y difundido , por cuestiones
de tiempo.

Aun cuando el resuitado fue negativo, la respuesta
indica que si poseen una mision y visién, que solo se
es conocida por la gerencia, y no ha sido difundida
en todo el personal.

. ,En el area de Administracion qué considera importante
mejorar?

* Definir funciones

* Definir bien el drea de Mercadeo
y estrategias.

* Establecer una estructura

organizacional interna de manera
formal.

Como se puede observar el empresario

de la confeccién posee conocimientos de areas en
las cuales posee deficiencias, las cuales podrian
convertirse en una oportunidad para el confeccionista,

esto debido a que ya tiene identificado donde
este se encuentra deficiente.

. ¢ Planifican las actividades de la empresa.?

No, Debido a que la planeacién
depende de factores que la
empresa no maneja, para lo cual
dependen de los cambios y gustos
de los clientes.

La falta de una planeacién para lievar a cabo toda
actividad dentro de la empresa, ha llevado a que la
empresa se encuentre dependiendo de una orden
de pedido para poder satisfacer los gustos de los
clientes variables que pueden ser controladas.

. . Tiene la empresa la capacidad de invertir en un
Software y Hardware de herrmientas de calidad.

No.

Es un gasto que consideran no pueden hacer
aunque reconocemos que es una herramienta que
simplifica y soluciona problemas.

Si su respuesta es si conteste la pregunta siguiente.

5. ¢, Cuanto estaria dispuesto a invertir en un software y
hardware de herramientas de calidad ?

a) $50 - $150

b) $150 - $300

c) $300 - $450

d) $450 - $600

e) $.Mas de $600.
N

O

)
)




RESULTADOS SOBRE LA CALIDAD DE LOS PRODUCTOS

PREGUNTA

RESPUESTA GERENTE

RESPUESTA SUPERVISOR

ANALISIS

presentan inicialmente?

. ¢ Es el producto que reciben los clientes de l|Regularmente se les entrega la
la misma calidad que las muestras que se lejmisma calidad y eso lo atribuyen

Prima que reciben.

Regularmente ya que muchas
veces los tonos de la tela no

a la calidad variable de la Materialson los mismos.

Ambos afirman que regularmente no
entregan la misma calidad que
ofrecen, y esto se debe segun ellos
a que la materia prima siempre
presenta ciertas variaciones, las
cuales les impide entregar productos
de la misma calidad que ofrecen.

fabrica?

7. ¢ Existen en la empresa registros sobre las
especificaciones y normas del producto que |especificaciones, estas

No, En lo que se refiere a

dependen de las necesidades
manifestadas por los clientes,
y en lo que a normas respecta
no se han establecido.

En lo que se refiere a
especificaciones, estas ya se
reciben en las ordenes del
pedido que el vendedor trae, y
en lo que a normas respecta
no posee conocimientos que
exista alguna.

Ambos afirman que en cuanto a
especificaciones dependen de lo que
el cliente quiere.

Y sobre Normas el Gerente afirma que
no se han establecido.

sobre los aspectos siguientes?
Producto.

Proceso

Materia Prima

0¢l

8. i Posee la empresa estandares establecidos

No, ya que el cliente manifiesta
10 que quiere y como lo quiere.

Si se tienen claramente definidas
las operaciones que realizan en
el proceso, aunque no haya una
estandarizacién de las opera-
ciones debido a que no siempre
son los mismos productos.

Si se tiene definido lo que se
desea con respecto a M.P. pero
no se tiene opcién de comprar
a proveedores que puedan
cumplir con un estandar

No, ya que el cliente pide el
producto como el quiere

Todos los productos que se
producen pasan por todas
las areas de produccion

No se tiene un estandar
ya que casi nunca los
materiales son iguales.

Ambos manifiestan que no se posee
ningun estandar para los productos.

Aunque todas las operaciones se
encuentren definidas es evidente

gue no tienen estandares definidos
dentro del proceso.

Segun el resultado Ambos
manifiestan que algunas veces los
materiales no cumplen con los
requerimientos que la empresa
solicita, la cual debe acoplarse a la
calidad que el cliente solicita.




RESULTADOS SOBRE LA CALIDAD DE LOS PRODUCTOS.

PREGUNTA

RESPUESTA GERENTE

RESPUESTA SUPERVISOR

ANALISIS

Rendimiento de Mano de Obra

Se busca que el personal que
se contrate posea una grado
de conocimientos en corte y
confeccién, con ello se busca
que rinda lo suficiente

Las personas que se contrata
posee experiencia y ya sabe
que es o que tiene que hacer.

Ambos coinciden que ia mano de

obra que se utiliza posee cierto grado
de conocimientos

9. j Evaltan periédicamente los resultados
de calidad que obtienen ?.

Si se evaluan, y esto se hace
en base al nivel de satisfaccion
de los clientes.

Si se hacen, al momento en
que se reciben lotes de tela
con diferente tonalidad o
reclamos de clientes.

Segun ambos evallan los resultados
obtenidos, pero esperan que sea el
cliente quien los retroalimente para
tomar las acciones necesarias.

10. ¢ Que tipo de control de calidad realizan pal
garantizar que el producto que le llega al
cliente sea de la calidad deseada ?.

Se inspeccionan todas las
operaciones del proceso.

Se revisan todas las prendas
para que no vayan mal al
cliente y si se encuentra
alguna mala se manda a
arreglar.

Ambos estan de acuerdo en que
actualmente se realiza inspeccion
dentro del proceso antes, durante y
después del proceso.

11. ¢ Ha perdido clientes la empresa debido a |
mala calidad de los productos ?.

Si se han perdido clientes y

esto se debe a que la empresa
no cumple con las necesidades
y requerimientos de los clientes

No sabe.

Evidentemente El Gerente tiene
conocimiento de perdidas de clientes y
conoce las razones de las perdidas.

12. i, Cuales son los defectos mas comunes ds
calidad que ha encontrado en los productos
siguientes ?.

Faldas, Blusas, Chaquetas y Pant
En todos los productos de manera
generalizada los defectos son por
la M.P. Y defectos de costura que
veces se pasan.

Faldas, Blusas, Chaquetas y Pa
En todos tenemos Tonos diferet)
Averias en la M.P., Problemas d
costura y en ocasiones no
coinciden con las tallas.

El principal problema que ambos dicen

en sobre la M.P. Ya que dependen en gran
medida de ello, tal como los resuitados lo
muestran tienen otros problemas que ya
identificaron.

13. ¢ En el drea de produccion que aspectos
considera importante mejorar.?

1€l

* Estandarizar operaciones.

* estandarizar procesos

* calificar mano de obra

* mejorar disefio

* Establecer puntos criticos

* Cumplir con especificaciones
de los clientes.

* Comprar mejores maquinas

* Colocacién de botiquines

* Mejorar ventilacién

* Mejorar lluminacion

* Mejorar herramientas
deterioradas.

Segun las consideraciones de Gerente
obtenidas las que mas sobresalen

son la de establecer puntos criticos,

en el proceso. Y el Supervisor esta
interesado en que se mejoren [os recursos
con los que se produce.




RESULTADOS SOBRE LA CALIDAD DE LOS PRODUCTOS.

PREGUNTA RESPUESTA GERENTE RESPUESTA SUPERVISOR ANALISIS
14. Mencione 5 o mas problemas con respecto|* Cumplir requerimientos de * Fallas de maquinaria por El Gerente reconoce que deben mejorar la
a |la calidad del producto que considere la | clientes para satisfacerlos. falta de mantenimiento calidad de los productos para ser mas
empresa mejorar. * Ofrecer productos de alta calidad* Lotes de materia prima de competitivos.
diferentes tipos de tono
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RESULTADOS SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO

PREGUNTA

RESPUESTA GERENTE

RESPUESTA VENDEDOR

ANALISIS

15. ¢, De que manera tiene definida la empresa
el servicio al cliente?.

Se tiene un contacto a través
de visitas personales y via
telefénica.

Se realiza a través del teléfono
y visitas cuando estos lo
requieren.

Ambos coinciden en que la forma en
que brindan servicio a sus clientes es
a través de visitas y via telefénica.

16. ¢ Cumplen con plazos de entregas de los
productos ?.

Regularmente se cumplen, ya
que muchas veces no se tiene
a tiempo la materia prima,

lo que ocasiona retrasos de
entrega.

Regularmente no se cumplen
ya que muchas veces no se

produce el pedido completo. Y ng
se ponen de acuerdo sobre el ord

en que se van a producir los
pedidos.

El Gerente responsabiliza las demoras
de laM.P.

Y el vendedor atribuye la demora a que
nunca tienen producido a tiempo vy
completos los pedidos.

17. 4, Tiene establecida una programacién de
visitas a sus clientes?

No se tiene una programacion
de visitas a los clientes

Casi siempre se visitan
cuando ellos lo requieren

Ambos coinciden es que esperan a
que sea el cliente el que manifieste una
necesidad para visitarlo, lo cual no es
muy conveniente para los intereses de
la empresa.

18. Mencione 5 o mas problemas con respecto
al servicio que considere la empresa debe
mejorar.

* No programar visitas.
* No atender llamados de clientes

* Es dificil acudir inmediatamente
al llamado del cliente cuando lo

solicita.

* Faltan mas vendedores para
cubrir visitas.

* El mal servicio a veces es por
que el prob. que quieren
que se le resuelva no depende

de un vend. si no de otros prob.

El Gerente afirma que no hay un
programa de visitas por que no
planifican este aspecto.

El Vendedor dice que faita personal de
ventas para cumplir con los clientes.

19. Comentarios o sugerencias que considere
que la empresa debe mejorar para mantener
satisfechos a sus clientes.

£el

* Poner las necesidades de los
clientes en primer lugar sin impor]
nuestros inconvenientes.

* Atenderlos cuando ellos lo
solicitan.

* Organizarnos mejor.

* Contratar mas Vendedores para

cubrir visitas.

* Visitar con mas frecuencia a los
clientes de manera programada.
* El cliente debe ser un poco mas

comprensivo.

Lo mas relevante es que el Gerente
reconoce que deben de poner las
necesidades de los clientes en primer
lugar.




5.4 INVESTIGACION A CLIENTES

Con esta investigacion de campo dirigida a los clientes de la empresa en estudio, se
pretende obtener a través de un cuestionario conocer cudles son las expectativas que
estos poseen de la empresa, asi como también la identificaciébn de problemas que los
clientes han encontrado en lo que se refiere a calidad del producto, y calidad del servicio.

5.4.1 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION DE CAMPO

OBJETIVO GENERAL

ldentificar Cuéles son las expectativas y sentir de los clientes de la empresa en

estudio para luego proponer herramientas que le ayuden a superar las expectativas de los

clientes.
OBJETIVO ESPECIFICO

Identificar si el cliente recibe una respuesta oportuna y acertada al hacer un reclamo a

la empresa

» Conocer la opinién que tiene el cliente referente al producto y al servicio que se le
ofrece.

e Conocer qué es lo que espera el cliente recibir respecto a la calidad del producto y el

servicio que se le proporciona

e Conocer qué tipo de servicio es el que ofrece el personal de ventas de la empresa a los

clientes.
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o Identificar si la empresa en estudio ofrece entregas oportunas.

e Conocer si al cliente se le naotifica el tiempo de entrega de sus pedidos.

5.4.2 RECOPILACION DE LA INFORMACION

5.4.21 METODO DE RECOPILACION

Para la obtencion de informacion se contd con la colaboracion de tres clientes de la
empresa en estudio. La encuesta (ANEXO N° 4) posee 13 preguntas de la cuales 10 son

de caracter cerrada y 3 de preguntas abiertas.

La encuesta consta de dos areas las cuales son:

CALIDAD DEL PRODUCTO.

Contiene preguntas referidas a la calidad que el cliente percibe del producto,

conocer los defectos mas comunes y sugerencias de los clientes para mejorar los

productos.
CALIDAD DEL SERVICIO

Comprende aspectos tales como:

Los tiempos de entrega de los productos para comprobar si hay demoras o
entregas a tiempo, comprobar la comunicacion que posee la empresa con lo clientes y
sugerencias que puedan dar referente al servicio.
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5.4.3 VARIABLES A INVESTIGAR

Identificar la calidad que el cliente espera recibir

Capacidad para hacer entregas oportunas

Capacidad de reaccionar ante los reclamos.

Eficiencia del personal de ventas.

5.4.4 UNIVERSO DE LA INVESTIGACION A CLIENTES

El universo de esta investigacion la constituyen 3 clientes permanentes de la

industria en la cual se realiza el caso practico.

La empresa cuenta con un promedio de 12 clientes permanentes, de los cuales solo

se contd con la colaboracion de tres de ellos.



5.4.5 REPRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS
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CALIDAD DEL PRODUCTO

1. ¢ Cémo considera la calidad de los productos que le ofrece uniformes modernos?

OBJETIVO
Conocer la percepcién que el cliente tiene de la calidad del producto que se le ofrece.

Frecuencia Porcentaje
Mala - 0%
Regular - 0%
Buena 3.00 100%
Muy buena - 0%
Excelente - 0%
TOTAL 3.00 100%

EVALUACION DE LA CALIDAD DE L.OS PRODUCTOS LA
EMPRESA

100% - S
90% - - e
80% : - - e e
70% R
60% -
50% - e e e
40% - IR
30% -

20% - s
10% -

0% +-

PORCENTAJE

Mala Regular Buena Muy buena Excelente
OBSERVACIONES

ANALISIS

Segun los resultados el 100% de los encuestados dicen considerar los productos que confecciona
la empresa de buena calidad.



2. ¢ Cudl es su opinién de los siguientes aspectos del producto?

OBJETIVO

Conocer la opinién del cliente referente a la presentacion, empaque, resistencia, comodidad y uso.

Mala Regular Buena Muy Buena |Excelente total
PRESENTACION 0% 0% 100% 0% 0% 100%
EMPAQUE 0% 0% 100% 0% 0% 100%
RESISTENCIA 0% 67 % 33% 0% 0% 100%
COMODIDAD 0% 0% 100% 0% 0% 100%
Uso 0% 0% 100% 0% 0% 100%
OPINION DE CLIENTES ACERCA DEL PRODUCTO
100% -
90% ' I I
80% . ' IPRESENTACION
oL !
W 70% , ~  DEMPAQUE
S 60% |
5 50%, " DRESISTENCIA
& ‘ ) :
X 40%- ;
8 30% — ) OCOMODIDAD
20% - ;  iouso
10%+ 7T T T
0%, Lismmmens et Reue | ey ecweay !
Mala  Regular Buena Muy  Excelente
Buena ',
OPINION ;
;
|
ANALISIS

Segun los datos obtenidos el 100% de los encuestados opinan que la Presentacion, Empaque,
Comodidad y Uso son buenos mientras que el 50% de los encuestados opinan gue la Resistencia
de los productos son de calidad regular, lo que implica que los consumidores o clientes no se
encuentran totalmente satisfechos con lo que respecta a la resistencia.




3. ¢ Cuadles son los defectos mas comunes de calidad que ha encontrado en los siguientes productos?

OBJETIVO

Identificar los defectos mas comunes que poseen los productos identificados por ei cliente.

PROBLEMAS
Arruinado Costuras tonos de color Tallas Bien
PRODUCTOS Ziper Males Diferente Equivocadas Hechas
FALDAS 66.67% 0.00% 100.00% 100.00% 0.00%
BLUSAS 0.00% 66.67% 0.00% 0.00% 33.33%
CHAQUETAS 0.00% 66.67% 33.33% 0.00% 33.33%
PANTALONES 0.00% 0.00% 0.00% 33.33% 66.67%
DEFECTOS MAS COMUNES
100.00% -
90.00% | -
80.00%
W 70.00% !
= : B
< 60.00% -
S 50.00%-
8 40.00%
2 30.00% -
20.00% 1 2N oFaLDAs
10.00% - |7} T
0.00% |-lileme == =¥~ npLusAs
o 2 [ 0 : v
. T n @ o 8 @ {
e e 33 @ 8 n R % b
o2 s 8 Se =8 | ICHAQUETAS |
< O S, e 2 ‘ :
2 9 & | A
; 8o w EIPANTALONE | '
| PROBLEMAS st
ANALISIS

Segun los encuestados la mayoria de los defectos se dan en la fabricacion de faldas dejando en un

segundo termino la fabricacidén de chaquetas y pantalones.
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4. i Recibe respuesta oportuna por parte de Uniformes Modernos cuando presenta un reclamo por

mala calidad?

OBJETIVO

Identificar la respuesta que se recibe al efectuar un reclamo.

PORCENTAJE

Frecuencia Porcentaje
Rara Vez - 0.00%
Nunca 3.00 100.00%
Siempre - 0.00%
Regularmente - 0.00%
TOTAL 3.00 100.00%

100.00% -

RECIBE RESPUESTA A LOS RECLAMOS

90.00%

80.00%

70.00% -
60.00% -
50.00% |

40.00% ; .

30.00%

20.00% s

10.00%

k
[ 1)
¢

(D
(9

il

:o:noo
s

!
|
i
{
|
|

(D)

e
0

LY
H
|

0(0
L w1

(9
A,

00

LT
|
|
|

LI

{ 4)
i

00"
e

()
()
T,

y

£

|
n:¢
L 0w ¥

[ Y 1)
P

(9
i

.

0.00%

Rara Vez

Nunca

Siempre

OBSERVACIONES

Regularmente

ANALISIS

Este aspecto es de vital importancia ya que en que no atiendan los reclamos ha dafiado la relacion de

la empresa con sus clientes.
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5. ¢ Es el producto que recibe de la misma calidad que las muestras que se le presentan iniciaimente?

OBJETIVO

Verificar si el cliente recibe la misma calidad de las muestras que se le presentan

FRECUENCIA |[PORCENTAJE
sl 1.00 33.33%
NO 0.00%
REGULARMENTE 2.00 66.67%
TOTAL 3.00 100.00%

| LO QUE RECIBE TIENE LA MISMA CALIDAD A LA ,
MUESTRA |

BNO

' DIREGULARMENTE ' '
: [

-

ANALISIS:

El mayor porcentaje coincide en que regularmente reciben la calidad del producto comparado con las
muestras que inicialmente presentan.
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8. . Comentarios o sugerencias que considere que uniformes Modernos debe mejorar, con relacion a
sus productos?

OBJETIVO

Conocer las sugerencias que el cliente tiene con refacién a los productos.

FRECUENCIA |PORCENTAJE

Mas organizados 2.00 67.00%
mas Acercamiento 3.00 100.00%
Puntualidad 1.00 33.00%
TOTAL
SUGERENCIAS PARA LA EMPRESA
25%
'/'/
‘@mas organizadas
Elmas acercamiento -
Bpuntualidad
50%
ANALISIS

La empresa debe establecer un mejor acercamiento para mantener satisfechos a sus clientes.
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CALIDAD EN EL SERVICIO

7. ¢ Cémo considera la atencién y el servicio que le ofrece la empresa Uniformes Modernos 7

OBJETIVO

Conocer la atencién y el servicio que la empresa ofrece.

Frecuencia |Porcentgje
Mala 3.00 100.0%
Regular - 0.0%
Bueno - 0.0%
Muy Bueno - 0.0%
Excelente - 0.0%
TOTAL 3.00 100.0%

EVALUACION DE LA ATENCION Y SERVICIO QUE OFRECE LA
EMPRESA

100.0%
90.0% -
80.0% -
70.0% -
60.0% -
50.0% -
40.0% :
30.0% -
20.0% -
10.0% -

0.0%
i Mala Regular Bueno Muy Bueno  Excelente
! OBSERVACIONES

PORCENTAJE

ANALISIS

Este es uno de los aspectos mas criticos que afecta las relaciones entre la empresa y sus
clientes, ya que los clientes afirman que el servicio es malo.
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8. ; Cémo considera la comunicacion entre ustedes y Uniformes Modernos?

OBJETIVO

Conocer como considera el cliente la comunicacion con la empresa.

PORCENTAJE

Frecuencia |Porcentaje
Mala 3 100.0%
Regular 0 0.0%
Buena 0 0.0%
Muy Buena 0 0.0%
Excelente 0 0.0%
TOTAL 3 100.0%

100.0% -

90.0%
80.0% !
70.0%
60.0%
50.0% -
40.0% -
30.0% |
20.0% -
10.0% +

COMO CONSIDERAN LA COMUNICACION ENTRE LA
EMPRESA Y USTED

0.0% -

Regular

Buena

Muy

OBSERVACION

ANALISIS

Sobre la comunicacién que la empresa mantiene con sus clientes, el 100% de los clientes

entrevistados afirman que es mala.
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9. ¢ Considera oportunas las visitas del personal de ventas en cuanto a:

OBJETIVO
Conocer el servicio que ofrece el personal de ventas
ALTERNAT. |Mala Regular Buena Muy Buena [Excelente
Prestar Serv. 100% 0 0 0 0
Atend. Recla. 100% 0 0 0 0
PRESTAR SERVICIO

\
I
!
!

PORCENTAJE
(4,3
<
X

Regular Buena Muy Buena
CONSIDERACION

100% -

90% -

80% -
70% -
60% -

50% -

40% -

PORCENTAJE

30% -

f 20% - -1

0%-

|
J} Mala Regular Buena Muy Buena Excelente
i OPCIONES

ANALISIS

En ambos casos para atender reclamos y prestar servicio, el 100% de los clientes considera

gue no hay visitas por parte de la empresa.
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10. s Al emitir un pedido se le notifica el tiempo de entrega del mismo.?

OBJETIVO

Conocer si el cliente se le notifica el tiempo de entrega de sus productos.

ALTERNAT. }Frecuencia |Porcentaje

Sl 3 100.0%
NO 0 0.0%
TOTAL 3 100.0%

PORCENTAJE

100.0% -
90.0% 4
80.0% -
70.0% .
60.0% |
50.0% +
40.0% -
30.0%
20.0% !
10.0%

0.0% i~

OPCIONES

ANALISIS

Tal como los resultados lo muestras a los clientes siempre se les notifica la fecha de entrega de

sus pedidos.

147



11. ¢ Como considera las entregas de productos por parte de Uniformes Modernos?

OBJETIVO

Identificar cémo considera el cliente las entregas por parte de los empleados.

Frecuencia {Porcentaje
Tardias 3 100.00%
Equivocadas 2 67.00%
Incompletas 3 100.00%
TOTAL

COMO CONSIDERA LA ENTREGA DE
LOS PRODUCTOS

100.00% -
90.00%
80.00%
70.00% -
60.00% :
50.00% -
40.00% -
30.00% :
20.00% -
10.00% -

0.00% -

PORCENTAJE

Tardias Equivocadas Incompletas
OBSERVACIONES

ANALISIS

E! 100% de los clientes entrevistados afirman que la empresa tiene problemas en cuanto a
tiempo de entregas y ademas lo realizan de manera incompleta.
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12. ¢, Si hay demora en la entrega de sus pedidos recibe respuesta por parte de Uniforme Modernos

justificando la demora?

OBJETIVO

Conocer si el cliente recibe respuesta oportuna al hacer un reclamo

Frecuencia |Porcentaje
Rara vez - 0.0%
Nunca - 0.0%
Siempre - 0.0%
Regularmente 3.00 100.0%
TOTAL 3.00 100.0%

—— —— ]

PR

PORCENTAJE

60.0%
50.0% -
40.0%
30.0% -
20.0% 4

10.0% ;

RECIBE RESPUESTA POR PARTE DE LA EMPRESA
JUSTIFICANDO LA DEMORA

100.0% -

90.0% 4

i

!

80.0% ‘

70.0% - e e

P
i

)

i

0.0%

Rara vez

Nunca

Regularmente

Siempre

OBSERVACIONES

ANALISIS

El 100% de los clientes afirma que regularmente recibe respuesta por parte de la empresa
justificando la demora en la entrega de sus pedidos.
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13. Hay seguimiento en cuanto al servicio por parte de Uniforme Moderno sobre

OBJETIVO

Conocer si la empresa da seguimiento al servicio que se le ofrece a los clientes.

ALTERNATIVA Rara Vez Nunca Siempre Regularmente
Presentacion de Muestras 33.3% 0.0% 0.0% 66.7%
Atencion de Necesidades 0.0% 100.0% 0.0% 0.0%

PORCENTAJE

Presentacién de Muestras

Nunca

Siempre

OPCIONES

Regutarmente

100.0%

90.0% -
80.0% -

60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

PORCENTAJE

!

ANALISIS

En ambos casos los clientes afirman que no hay seguimiento, por parte de la empresa; ni para

70.0% -

'

1

Atencion de Necesidades

i

4
|

10.0% 4‘
i 0.0%

|
;
i

Rara Vez

Nunca

OBSERVACIONES

atender necesidades ni para presentar muestras.

Siempre

Regularmente
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14. ; Comentarios o sugerencias con respecto al servicio de Uniformes Modernos?

OBJETIVO

Conocer las sugerencias que el cliente tiene con respecto al servicio.

Frecuencia |Porcentaje
Estructurar la Organizacion 2 67.00%
incrementar Personal 1 33.00%
Evitar demoras en entregas 1 33.00%
Mejor Atencion de vendedore 2 67.00%
Cumplan con Contratos 1 33.00%
TOTAL

SUGERENCIAS PARA MEJORAR EL SERVICIO

28.76%
14.16%
o Tgay,  DEstucurara
._ O B s
ESSSSPE) }}2} | rganizacién
: : Bincrementar
. Personal
" IEvitar demoras en
entregas
‘ i A Mejor Atencion de
769 j
et f 14.16% ; vendedores
14.16%

‘ BCumplan con
Contratos

e

ANALISIS

Los porcentajes mas representativos que se obtuvieron se refieren a que la empresa debe
estructurar su organizacién y mejorar la atencién hacia los clientes.
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INVESTIGACION



CAPITULO Vi

PROPUESTA DE LA INVESTIGACION

6.1 INTRODUCCION.

Con el fin de mejorar la competitividad y de hacer de la industria de la confeccion un
sector fuerte con oportunidades de superarse en los mercados nacionales y extranjeros,
se proponen una serie de herramientas de calidad las cuales dependeran en gran medida

de la aceptacién y disponibilidad de los empresarios en poder realizar y llevar a cabo el

desarrollo de las propuestas.

Las propuestas que se plantean en éste capitulo estan basadas en los resultados
obtenidos en la investigacién de campo y en el desarrollo del caso practico realizado en la
empresa Uniformes modernos, en ambas investigaciones se hizo uso de entrevistas y
cuestionarios con el fin de obtener informacién de primera mano de las necesidades que

se tiene por parte de los industriales de la confeccién como también de los clientes, los

cuales son los que perciben la calidad de los productos.



6.2 PROBLEMAS IDENTIFICADOS EN LA EMPRESA EN ESTUDIO Y
PROPUESTA DE HERRAMIENTAS DE CALIDAD.

Para el desarrollo de la propuesta, que se le planteara a los problemas identificados
en la industria de la confeccién, se hara uso de la investigacion realizada en el desarrolio
del caso practico que se llevo a cabo en la empresa Uniformes Modernos, la cual luego de
una serie de entrevistas con personal ejecutivo, supervisores y clientes de la empresa, se

ha logrado identificar una serie de problematicas que se encuentran generalizadas en todo

el sector confeccion.

A continuacion se detallan los problemas identificados y una serie de propuestas de
herramientas de calidad que pueden brindar ayuda a la solucién de los problemas de la

empresa en estudio.

PROBLEMAS IDENTIFICADOS EN LA EMPRESA UNIFORMES MODERNOS Y EN EL

RESTO DE EMPRESAS CONFECCIONADORAS

PROBLEMAS QUE ENFRENTA | HERRAMIENTAS QUE SE LE
LA EMPRESA SUGIEREN UTILIZAR

e No Poseer Estandares En Los|e Cartas de control

Productos
e Necesidad De Observar Mejoras|e Técnica de grupo Nominal
En Los Procesos e Tormenta de ideas

e Diagrama de afinidad

e Diagrama de causa y efecto
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PROBLEMAS QUE ENFRENTA | HERRAMIENTAS QUE SE LE

LA EMPRESA SUGIEREN UTILIZAR
e No Poseer Planificacion De La)e Matriz de prioridades
Calidad En La Empresa e Matriz de Planificacién estratégica
¢ Insatisfaccion Del Cliente e QFD

e Diagrama de Causa y Efecto

e Analisis de Falla

e No Tener Estrategias De Mercado |e QFD

e Incumplimiento De Fechas De|e Proceso de decisiones

Entrega o Gantt
o Diagrama de causa y efecto

e No Poseer Nuevos Disenos e QFD
e Programas de Capacitacion.

e No Cumplir Con Especificaciones|e Diagrama de causa y efecto
Del Cliente e Tormenta de ideas
e Matriz de prioridades

e Analisis de Fallas.

e Acceso A Créditos e Realizar Clouster con otros

confeccionistas

¢ Uso De Maquinaria Obsoleta ¢ Realizar inversiones

e Competencia Del Mercado Elevada |e Realizar Clouster con otros
‘ confeccionistas
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6.3 CUADRO RESUMEN DE LOS PROBLEMAS IDENTIFICADOS

EN LA INDUSTRIA DE LA CONFECCION

PROBLEMAS QUE ENFRENTA
LA INDUSTRIA DE LA SOLUCION RESULTADOS ESPERADOS
CONFECCION PRESENTADA
e Capacitaciones en el area|Ver propuesta de | Por medio de estas capacitaciones se pretende que se

técnica

organismos difusores de la

calidad en el pais.

contribuya a la difusién y aplicacién de la calidad, a la
vez la capacitaciéon debe ir acompafada de acciones
suficientes de implantacién de técnicas, herramientas,
metodologia, sistemas, etc.,, adaptables a las

necesidades del sector de la confeccién

e Pocas empresas poseen la

capacidad de exportar

Sl

Realizar una investigacion
de mercado que sea capaz
de identificar el Nicho al

cual deben exportar.

Por medio de la identificacién de un nicho especifico,
los confeccionistas seradn capaces de satisfacer a un

grupo de clientes exclusivos, que puedan obtener sus

productos.




Controlar procesos

Aplicacién de herramientas
de calidad Software SPS

wizard

Software PFT - PRO

Se espera que por medio de la aplicacién de dichas
herramientas mejorar la calidad y productividad de los

procesos de produccion.

Mejorar la calidad

Aplicacion de  Software
SPS wizard
Software PFT - PRO

Investigacién de Mercado

Con la utilizacién del software y la investigacion de
mercado se espera encaminar al sector hacia la

competitividad y poder asi aumentar los ingresos

Acceso a Créditos

Realizar Clouster con otros

confeccionistas

Este es uno de los factores mas criticos o dicho de otra
manera s\usceptible ya que involucra él término
investigacién, cuestion que no depende Unicamente de
los confeccionistas, sino del esfuerzo conjunto de la
empresa privada y de las entidades financieras. Asi
mismo con la utilizacién de un clousters o una alianza

estratégica se pretende amortizar las investigaciones

individuales y disminuir asi los costos
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e Competencia Elevada

Realizar Clousters

otros confeccionistas

con

El sector de los confeccionistas enfrenta una de las
competencias mas elevadas en el ambito sectorial, los
confeccionistas son incapaces de competir a nivel de
economias de escala por lo tanto deben disenar
estrategias que los reorienten dentro de lo que seria su
mercado cautivo.

Una solucion factible seria la unidon de varios
confeccionistas que juntos sean capaces de cumplir

con exigencias de clientes que exigen el paquete

completo.

LS




6.4 PROPUESTA DE MEJORA PARA LOS PROBLEMAS
IDENTIFICADOS EN LA MEDIANA EMPRESA DE LA INDUSTRIA DE

LA CONFECCION, ENFOCADO AL CASO PRACTICO.
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PROPUESTA DE MEJORA

INCUMPLIMIENTO EN LAS ESPECIFICACIONES DE LOS CLIENTES.

DEFINICION: Es una representacion gréfica compuesta de lineas y simbolos,

disefiada para representar facilmente la relaciéon entre un efecto y sus

causas menores o0 mayores.

OBJETIVO: Encontrar factores en potencia (causas) que originen un efecto critico.

ANALISIS: Permitira identificar de manera rapida las causas que originen el no
cumplir con las especificaciones de los clientes y de esa forma tomar

acciones inmediatas y correctas que contribuyan a solucionar el

problema.

RESULTADOS ESPERADOS: Que se logre identificar cuales son las causas que

ocasionan el incumplimiento de las especificaciones de los clientes, asi

como permitir tomar acciones inmediatas y correctivas que contribuyan a

solventar el problema.
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INCUMPLIMIENTO EN LAS ESPECIFICACIONES DE LOS CLIENTES.

DEFINICION: El proposito es mejorar la solucién de problemas encontrando soluciones,

pOCO nuevas y poco usuales.

OBJETIVO: Hacer uso de los conocimientos del personal involucrado (supervisores y
gerentes) de las posibles soluciones que puedan disminuir el

incumplimiento de especificaciones de los clientes.

ANALISIS: Permitira obtener informacién de primera mano de personal que se

encuentra relacionada con los problemas que afectan el cumplimiento de

especificaciones.

RESULTADOS ESPERADOS: Se espera que a través del uso de esta herramienta la
empresa logre determinar soluciones acertadas para mejorar los

cumplimientos de especificaciones y requerimientos del cliente.
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INCUMPLIMIENTO EN LAS ESPECIFICACIONES DE LOS CLIENTES.

DEFINICION: Técnica para priorizar tareas, atributos y caracteristicas de productos y

servicios, basandose en criterios debidamente ponderados.

OBJETIVO: Priorizar los problemas que ocasionan el incumplimiento de especificaciones

de los clientes para lograr establecer las soluciones requeridas.

ANALISIS Se identificaran los principales problemas que ocasionan el incumplimiento de

especificaciones y de esa forma facilitar la toma de acciones correctivas y

preventivas que controlen el problema.

RESULTADOS ESPERADOS: Se busca que con la priorizacién de los problemas' que
afectan el incumplimiento de especificaciones, la empresa logre tomar

acciones inmediatas que contribuyan a la solucién de dificultades.
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INCUMPLIMIENTO EN LAS ESPECIFICACIONES DE LOS CLIENTES.

DEFINICION: Muestra las potenciales fallas del producto o servicio, de acuerdo con sus

relaciones jerarquicas.

OBJETIVOS Analizar las relaciones jerarquicas entre las fallas potenciales del producto o

Servicio.

ANALISIS: Permitira que la empresa identifique cuales son las principales fallas o

problemas que ocasionen el incumplimiento de especificaciones de los

clientes.

RESULTADOS ESPERADOS: Que a través del analisis de las causas o las fallas que
ocasionan el problema, permita analizar las soluciones de una manera

ordenada a través de una relacién jerarquica de las fallas potenciales a las

menos potenciales.
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FPROUOFUEDS TA DE MEJURA

NO INNOVAR DISENOS

DEFINICION: Ayuda a centrarse en el desarrollo de nuevos productos, ademas brinda

procedimientos y procesos centrandose basicamente en el lenguaje del

cliente.

OBJETIVOS: Permitira a la empresa centrarse en la busqueda de nuevos disefios de
productos que se enfoguen en los requerimientos de los clientes y asi

lograr ser mas competitivos a través de satisfacciéon de necesidades.

ANALISIS: Facilitara a la empresa el logro de cumplimientos de necesidades,

estableciendo necesidades medibles y analizando las ya existentes para

realizar posibles mejoras o cambios.

RESULTADOS ESPERADOS: El uso de esta herramienta, permitira a la empresa
averiguar y trasladar al area de disefio los gustos y tendencias que el
mercado requiere, es decir que la empresa debe ser capaz de generar sus
propios disefios exclusivos y no limitarse a trasladarios a revistas o

requerimientos de los clientes, siendo esta capas de recomendar disefios

propios.
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INCUMPLIMIENTOS DE ENTREGAS

DEFINICION: Permite crear un calendario grafico para cada tarea, accién o actividad

necesaria para alcanzar un objetivo 0 meta.
OBJETIVOS: Crear un calendario efectivo para las tareas, acciones o actividades.

ANALISIS: Permitira en la empresa establecer una programacién de pedidos que deben

entregar en sus respectivas fechas, visualizar de manera inmediata

cuando se presenten demoras.

RESULTADOS ESPERADOS: Se ejercera un mayor control para dar cumplimiento a la
programacion establecida de fechas de entregas, en esa medida se

minimizaran reclamos por parte de clientes debido a entregas tardias.
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INCUMPLIMIENTO DE FECHAS DE ENTREGA

DEFINICION: Muestra la relacion entre la caracteristica de calidad (Efecto) y los factores

que contribuyen para eso (Causa).
OBJETIVOS: Encontrar factores en potencia (Causas) que originen un efecto critico.

ANALISIS: Se identificaran de manera practica las causas que estén originando

incumplimiento en las entregas y de esa forma tomar acciones correctivas

y preventivas que controlen el problema.

RESULTADOS ESPERADOS: Que la identificacion efectiva de las causas que originan el

problema permita tomar acciones inmediatas que contribuyan a la solucién

problemas.
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INCUMPLIMIENTO DE FECHAS DE ENTREGA

HERRAMIENTA DIAGRAMA DE PROCESOS
DE DECISIONES e

DEFINICION: Identifica los problemas o barreras para alcanzar un Pre — Determinado

resultado y también las acciones de correccion a ser tomadas en el caso

de que estos problemas o barreras sucedan.
OBJETIVOS: Desarrollar soluciones para futuros cambios, planes de contingencia.

ANALISIS: En caso de que se realicen cambios en la programacién de entregas permitira
desarrollar soluciones para esos cambios que se realicen y se analizara en

qué manera se veran afectadas las entregas futuras que se encuentren en

la programacion.

RESULTADOS ESPERADOS: Que la identificacion efectiva de las causas que originan el

problema permita tomar acciones inmediatas que contribuyan a la solucién

del problema.
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INSATISFACCION DE CLIENTES

EN CUANTO A CALIDAD Y SERVICIO

DEFINICION: Consiste en traducir las necesidades del cliente, para utilizar sus mismas

palabras y obtener los beneficios que ellos desean referente al producto o

servicio.

OBJETIVOS: Estructurar las necesidades del cliente de manera jerarquica y estratégica

de tal manera que se satisfagan sus expectativas.

ANALISIS: La herramienta ayudara a identificar las necesidades del cliente en forma

medible, permitiendo comparar con estandares establecidos las acciones

de mejora que se tomen.

RESULTADOS ESPERADOS: Con la aplicacién de la Herramienta se pretende obtener

resultados positivos en cuanto a satisfaccién por parte de los clientes.
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PROFPUES A DE MEJURA

INSATISFACCION DE CLIENTES
EN CUANTO A CALIDAD Y SERVICIO

DEFINICION: Muestra la relaciéon entre la caracteristica de calidad (Efecto) y los factores

que contribuyen para eso (Causa).

OBJETIVOS: Encontrar factores en potencia (Causas) que originen un efecto critico.

ANALISIS: Se identificaran de manera practica las causas que estén originando

insatisfaccién en los clientes en cuanto a calidad y servicio .

RESULTADOS ESPERADOS: Que la identificaciéon efectiva de las causas que originan el

problema permita tomar acciones inmediatas que contribuyan a la solucién

de las insatisfacciones de los clientes.
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PROPUES A DE MEJURKA

INSATISFACCION DE CLIENTES

EN CUANTO A CALIDAD Y SERVICIO

DEFINICION: Muestra las potenciales fallas en cuanto al producto y servicio, de acuerdo

con sus relaciones jerarquicas

OBJETIVOS: Analizar las relaciones jerarquicas entre las fallas potenciales del producto

O Servicio.

ANALISIS: La herramienta contribuird a establecer las fallas internas en la empresa que

impiden satisfacer las necesidades del cliente.

RESULTADOS ESPERADOS: Obtener mejoras significativas que favorezcan resultados
en cuanto a satisfaccion de los clientes, que se reflejen en las

disminuciones de reclamos y quejas e incremento de ventas.
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INSATISFACCION DE CLIENTES

EN CUANTO A CALIDAD Y SERVICIO

DEFINICION: Es una técnica utilizada para presentar el estado de la naturaleza y
ademas es una manera de administracién de proyectos que proporciona

una forma de pensar acerca de los problemas que nos afectan.

OBJETIVOS: Permitira a la empresa ordenar y dar prioridad a la resolucion de datos.

ANALISIS: Facilitara a la empresa la identificacién de los pocos vitales y los muchos

triviales causantes de la insatisfaccion del cliente.

RESULTADOS ESPERADOS: El uso de esta herramienta, permitira tener identificados
cuéles son los problemas que causan la insatisfacciéon de los clientes; con
pareto se espera identificar cual problema debe ser resuelto primero, ya

que representa en forma ordenada, cual de los problemas tiene mayor

ocurrencia.
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PROPUESTA DE MEJORA

INSATISFACCION DE CLIENTES

EN CUANTO A CALIDAD Y SERVICIO

DEFINICION: Es un proceso sisteméatico que se lleva a cabo para obtener informacion

respecto a un tema de interés y orientado a una pobiacion determinada.

OBJETIVOS: Permitira a la empresa tener conocimiento sobre el comportamiento del

mercado y lo que los clientes demandan.

ANALISIS: La empresa necesita invertir recursos realizando este tipo de investigaciones

de esa forma lograra tener un mejor acercamiento con el mercado al cual

dirige sus productos.

RESULTADOS ESPERADOS: La empresa se retroaliemtara de informacién valiosa que

los clientes y el mercado aporten para poder trabajar en hacer productos

que cumplan las expectativas de los clientes.
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PROPUESTA DE MEJORA

NO POSEER ESTANDARES

' HERRAMIENTA: CARTAS DE GONTROL

DEFINICION: Es una comparacion grafica de los datos de desempefio del proceso, con

los limites de control estadistico, calculados y dibujados como rectas

limitantes sobre la grafica.

OBJETIVOS: Detectar las causas especiales (0 atribuibles) de la variacién en un

proceso, mediante el analisis de los datos tanto pasados como futuros.

Disminuye las variaciones en un proceso.

ANALISIS: La empresa debe identificar las variables que no estan estandarizadas
(Rendimiento de mano de obra, proceso productivo), estas variables se

deben controlar para obtener los mejores resultados.

RESULTADOS ESPERADOS: Un proceso estandarizado bajo control estadistico opera

con menos variabilidad, tendencias evidentes, y rinde resultados

satisfactorios.
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6.5 PROPUESTA DE SOLUCION.
EJEMPLO DEL PROBLEMA EXISTENTE EN LA EMPRESA

UNIFORME MODERNOS.

PROBLEMA: “INSATISFACCION DE LOS CLIENTES”

El desarrollo de este problema ha sido determinado a causa de los datos obtenidos
a través de cuestionarios realizados a los clientes que posee la empresa Uniformes
Modernos, segun los resultados que se obtuvieron los clientes manifiestan que el mas
grave de los problemas que tiene la empresa son los diferentes errores que poseen los
productos, y esto es lo que origina la insatisfaccion de los clientes que en algunos casos

han decidido ya no trabajar mas con la empresa.

Para el desarrollo de la solucién del ejemplo se harad uso de una herramienta de calidad la

cual ha sido descrita en el apartado 6.4 que plantea la propuesta de calidad.

6.5.1 DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO PARA EL DESARROLLO DE LA

PROPUESTA DEL PROBLEMA DE INSATISFACCION DE LOS

CLIENTES.

Los procedimientos estan basados en las herramientas que seran utilizadas

para el desarrollo del ejemplo.



HERRAMIENTAS:

DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO
DIAGRAMA DE PARETO.
ANALISIS DE FALLAS.

INVESTIGACION DE MERCADO.

A continuacion se desarrollan los procedimientos para cada una de las herramientas

aplicadas a la solucién del problema seleccionado.
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DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO

( INICIO >

Recoleccion de la
informacién con
{os clientes de Ia

empresa

leU}ar la linea
principal o Espina
dorsal

|

Escribir las causas principales
de la insatisfaccion de los
clientes

I

Escribir las causas
Secundarias del problema

Escribir las causas raices
identificadas

:

Efectuar el analisis del
diagrama

v

Realizar diagrama para
cada una de las ramas

:

Presentar los
analisis
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implementar la
solucion

Realizar seguimiento para
controlar resultados

l
Cw

Nota: Ver procedimiento descrito en herramienta diagrama de causa y efecto en numeral 3.4.2
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[ DESORGANIZACION INTERKA |

DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO PARA EJEMPLO DE CASO PRACTICO

NO INNOVAR DISENO

| M. . DE cALIDAD VARIABLE |

NO CUMPLEN CON

"&35?5»??? DESINTEGRACION ENTREGAS CALIDAD NO

DE AREAS CONFIABLE

LIMITADA OFERTA DE M.P.
FALTA DE UN _
PERSONAL NO OFREGEN DEPTO. DE DISERO
DEFICIENTE TELA DE MODA NO MANTIENEN
DESMOTIVADO COMUNICACION EXISTENCIA
EVADEN FALTA DE PERSONAL
RESPONSABILIDAD
NO PLARIFICAN

INCUMPLIMIENTO VISITAS

DE CONTRATOS

DEFICIENTE VENDEDOR

COMUNICACION

MAL SERVICIO

LL1

ha: 19/08/1999

FALTA DE PERSONAL

MALA ATENCION
DEFICIENTE COMUNIACION

[INcumpLIMiENTO OF ENTREGAS |

Pagina 1/1

INSATISFACGION
DE CLIENTES EN .
CALIDAD Y SERVIGIO




DIAGRAMA DE PARETO
C INICIO )
.

Recoleccion de Ja
informacién con los
clientes de la empresa
e internamente

Procesar la
informacion
Tormenta Diagrama de Afinidad

de ldeas o
Diagrama
de Afinidad

Tormenta de Ideas

Recopilacion de la informacion
en base a caracteristicas
comunes

v

Generacion de ideas

v

Criticar ideas y descartar las
gue no se aplican

Disefar una tabla la cual incluye el

3 problema a analizar y el conteo de ¢————
datos

I

Registrar los datos obtenidos en
la tabla

l

Elaborar otra tabia la cual incluye el
problema a analizar y obtener
porcentaje total acumulado.

v

Organizar los ltems por orden de
frecuencia para completar 1a tabla
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Dibujar dos ejes uno verticales y el otro horizontal.
En el eje horizontal escribir el problema a analizar y
en los verticales la frecuencia acumulada y los
porcentajes acumulados

.

Se construye el
diagrama de barras

Dibujar la curva acumulada
de las frecuencias

Se efectua el analisis de los
resultados

!

Presentar el
analisis

Impiementar Solucién

Seguimiento para controlar
los resultados

FIN

Nota: Ver procedimiento descrito en herramienta diagrama de pareto en numeral 3.3.2
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DATOS UTILIZADOS PARA LA CONSTRUCCION DEL
DIAGRAMA DE PARETO, PARA EJEMPLO CASO PRACTICO

CATEGORIA NUMERO DE TOTAL PORCENTUAL | PORCENTUAL
OCURRENCIA | ACUMILADO DEL TOTAL ACUMULADO
INCUMPLIMIENTO DE ENTREGAS 15 15 34.09% 34.09%
MAL SERVICIO AL CLIENTE 11 26 25.00% 59.09%
MATERIA PRIMA DE CALIDAD VARIABLE 8 34 18.18% 77.27%
NO INNOVAR NUEVOS DISENOS 7 41 15.91% 93.18%
DESORGANIZACION INTERNA 3 44 6.82% 100.00%

TOTAL
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DIAGRAMA DEL EJEMPLO DE CASO PRACTICO

e T e e e

100

i

DESORGANIZACION INTERNA

NO INNOVAR DISENOS

MATERIA PRIMA DE CALIDAD VARIA
PROBLEMAS

MAL SERVICIO AL CLIENTE

INCUMPLIMIENTO DE ENTREGAS
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DIAGRAMA DEL EJEMPLO DE CASO PRACTICO
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ANALISIS DEL DIAGRAMA DE PARETO

De acuerdo a los resultados que se presentan el la grafica de pareto los pocos
vitales estan comprendidos por el incumplimiento de fechas de entrega, Mal servicio al
cliente y materia prima de calidad Variable, mientras que los muchos triviales estan

comprendidos por el no innovar disefios y desorganizacion interna.

Por o cual los problemas a los cuales se le tiene que dar énfasis prioritario para su
solucion es el incumplimiento de las fechas de entrega, Mal servicio al cliente y a la

Materia Prima de calidad variable.



ANALISIS DE FALLAS

oo )
v

Recolectar los datos
con los clientes de la
empresa

Dibujar las fallas a investigar

l

Escribir las fallas primarias de la
insatisfaccion de los clientes

l

Introducir las fallas secundarias, a
partir de cada falla primaria

l

Efectuar el analisis del diagrama.

:

Presentar resultados

l

Dar seguimiento a la solucidn

:
D

Nota: Ver procedimiento descrito en sofware en numeral 6.3
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| DEFtciEnTE
L
COMUNIACION
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!

! EVADEN
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l
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l

DEFICIENTE
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|
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|
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l
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INVESTIGACION DE MERCADO

Recolectar la
informacion a través
de encuestas a los
clientes

Determinar la poblacion de
clientes a encuestar

.

Establecer el marco de
referencia de la investigacion

v

Determinar si es muestreo
probabilistico o no

v

Escoger el método de muestreo

v

Seleccionar el tamano de la
muestra

v

Validar la muestra

v

Analizar datos y presentar
resultados

v

Retroalimentar la Investigacion {

| Implementar la propuesta |

v

| Verificar el seguimiento de la
propuesta

Realizar mejoras en la
propuesta

FIN
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6.6 INVESTIGACION DE INSTITUCIONES Y ORGANISMOS QUE

PUEDEN BRINDAR APOYO SOBRE ASESORIA Y CAPACITACION

‘DE CALIDAD.

Con la finalidad de contribuir al sector de la confeccién se ha realizado una
investigacion de entidades que brinden apoyo en lo referente a capacitaciones, lo cual

ayudara a fortalecer la formacion del factor humano; siendo éste de vital importancia en

cualquier proceso productivo

A continuacién se presentan algunas de las instituciones y organismos capaces de

brindar soporte referente a temas y programas de calidad en e! &mbito industrial.

INSTITUCIONES

FUSADES

ASI

FEPADE

CAMARA DE COMERCIO E INDUSTRIA

MINISTERIO DE ECONOMIA

INSAFORP

CONACYT
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6.6.1 FUNDACION SALVADORENA PARA LA CALIDAD TOTAL (F.S.C.T.)

En 1990, al finalizar el primer Diplomado en Calidad Total y Productividad de
FEPADE, los 33 asistentes, provenientes de varias empresas, hicieron un pacto de
continuar los esfuerzos de difundir la cultura de Calidad Total en E| Salvador. Sin ponerse
de acuerdo, practicamente todos los graduados de los demas Diplomados Abiertos (14
mas), se hicieron la misma promesa, en total 450 personas.

De esa primera tanda surgi® un grupo mas pequefio que comenzd a reunirse
esporadicamente en el afio 91, y que organiz6 algunos eventos (charlas, conferencias,
etc.) para reunir a los Diplomados y para difundir la cultura de Calidad en algunos
sectores. Esta iniciativa contaba con el apoyo de FEPADE.

En 1992 se organiza una Directiva Provisional con la participacién de personas graduadas
de diferentes promociones de Diplomados en Calidad Total; la que solicita formalmente a
FEPADE un apoyo mas directo y especifico: Oficina, linea telefénica, secretaria, etc., a lo
que FEPADE accede, sin embargo, la Directiva decide que mantener una relacién tan

estrecha s6lo con una organizacion no era conveniente, por lo que decide buscar ayudas

de varias entidades, no s6lo de una.

Este grupo decide crear en 1993 la F.S.C.T. (Fundacién Salvadorefia para la Calidad
Total), cuya principal mision es la difusion de la cultura de Calidad Total en todo el pais.

En 1994 se elabora el Plan Estratégico y se firma el Acta de Fundacién. En 1996 obtiene

su personeria juridica.
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Entre sus actividades principales ha estado la organizacién de charlas mensuales de
temas relacionados con la Calidad Total, con conferencistas extranjeros y nacionales, con
un promedio de asistencia de 50 personas. También ha participado en Congresos de
Calidad con sus propios expositores en Honduras, Panama, Costa Rica, Guatemala y El

Salvador. Todo con un énfasis en difundir el uso de las Herramientas de Calidad.

Esta Fundacion ha trabajado en la creacion de las bases de competenc'ia del

Premio Nacional de Calidad de Ei Salvador; sin embargo, todo ha quedado en borrador.

6.6.2 CONSEJO NACIONAL DE CIENCIA Y TECNOLOGIA (CONACYT):

Esta entidad ha intentado impulsar el Premio Nacional de Calidad, por ello entre
1995 y 1996 creé un Comité para elaborar las bases de competencia del premio. Dicho

Comité tenia representacion de la F.S.C.T. y FEPADE.

El CONACYT es miembro del Comité Consultivo del Programa Salvadorefio de
Calidad y Productividad. Publica ademas, “El Salvador, Ciencia y Tecnologia®, una revista

semestral que presenta temas relacionados con ta calidad: ISO 9000, {SO 14000,

SISTEMA NTACC, etc.

La institucion brinda apoyo al sector industrial organizando eventos y actividades que

fomenten la aplicacion de programas de calidad.
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Actualmente el CONACYT, trabaja en la elaboracién de normas técnicas, que
puedan ser aplicadas al sector industrial, dichas normas pueden ser de caracter
obligatorio o recomendada, dependiendo de la naturaleza de las normas, vale la pena
mencionar que el sector Confeccion ya ha sido convocado a una concertacion para que €l
CONACYT pueda elaborar normas especificas para el sector , lamentablemente el sector

no respondio a la convocatoria y las normas no se han podido elaborar®.

6.6.3 FUNDACION EMPRESARIAL PARA EL DESARROLLO EDUCATIVO

(FEPADE)

Desde 1989 comenzo6 a desarrollar la Calidad Total como uno de sus servicios de

capacitacion para las empresas; asi, FEPADE se convierte en el dinamizador de la

Calidad Total en el pais.

El énfasis ha sido, basicamente, capacitar en Calidad Total a las empresas, pero han

habido esfuerzos por difundir la Calidad y sus Herramientas; ejemplo de estos ha sido:

* Los mas de 17 Diplomados en Calidad Total que ha impartido.

* | as conferencian técnicas anuales en Calidad, con duracién de uno o dos dias.

* | a edicidn de dos revistas: una de Desarrollo Gerencial con énfasis en la Calidad y otra
de Calidad Total.

* Publicacion de articulos en los periédicos.

® Entrevista con Ing. Doris Jaimes Coordinador de Proyectos de Aseguramiento de Calidad. CONACYT.
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* La capacitacidn por si misma.

* Qrganizacion del Il Congreso Centroamericano y | Congreso Salvadorefio de Calidad

Total en 1996.

+ Participacion en el Comité Consultivo del Programa Salvadorefio de Calidad y

Productividad.

* Participacion en varios programas de television en entrevistas relacionadas con el tema.
*  Se impartio la asignatura “Calidad Total” en la Maestria en Administracion de Empresas
de ESEADE (Escuela Superior de Economia y Administracién de Empresas); hoy ya no se
imparte, pero se tocan los tdpicos de Calidad en varias asignaturas, especiaimente en

“Gerencia de Operaciones” en la Maestria de ISEADE (Instituto Superior de Economia y

Administracion de Empresas)’.

Dentro de los programas de capacitacion que ofrece la Fundacién Empresarial para

el Desarrollo Educativo FEPADE se encuentra:

e “FUNDAMENTO DE CALIDAD TOTAL”

OBJETIVO GENERAL:  Tener un amplio conocimiento de los fundamentos de

Calidad Total

7 Resumen Ejecutivo del Programa de Competitividad, Fase 11 Junio.
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CONTENIDO

LIDERAZGO CENTRADO EN PRINCIPIOS

o GEMBA KAIZEN.
. POSICIONAMIENTO
) ISO 9000

A DESPLIEGUE DE LAS FUNCIONES DE CALIDAD.

“GESTION DE LA CALIDAD PARA LA GERENCIA”

OBJETIVO GENERAL: Lograr que los participantes se concienticen de la de la
importancia de la Gestion de la Calidad, para enfrentar los cambios que se estén
dando en las organizaciones modernas y la calidad de respuesta de los nuevos

desafios del entorno empresarial.

CONTENIDO

¢ QUE ES UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.
e Requisitos béasicos y alcance.
e Beneficios.
» RESPONSABILIDADES Y DESEMPENO EN LA IMPLEMENTACION.
e  Politica de calidad, Objetivos y compromisos
e  Estructurando la Organizacion
¢ Desarrollando una concienciacion de la necesidad de un sistema de Gestion de Calidad
o RESPONSABILIDADES DE LA GERENCIA

e COSTOS DE LA MALA CALIDAD

e LA NECESIAD DE TRABAJAR EN EQUIPO.



e “DIPLOMADO EN GESTION DE SISTEMAS DE CALIDAD”

OBJETIVO:

e Proponer y comprender un modelo de Gestiéon que le permita a la empresa
determinar su posicién actual frente a sus clientes internos y externos y poder definir
las estrategias requeridas para implantar un sistema de calidad acorde a sus
necesidades.

o Desarrollar una propuesta de diagnostico de las empresas participantes para
determinar el estado actual de su sistema de calidad y del nivel de preparacion
existente, a fin de crear las bases para un mapa de procesos de implantacién o
seguimiento adecuado.

o Exponer a los participantes la infraestructura necesaria para administrar asegurar y

mejorar la calidad en la organizacién en todas sus dimensiones.

CONTENIDO

MODELO DE GESTION DE CALIDAD

» DIAGNOSTICO Y EVALUACION DEL SISTEMA DE CALIDAD
e ADMINISTRACION DEL SISTEMA DE CALIDAD
e ADMINISTRACION POR PROCESOS

¢ ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

¢ CIMIENTOS DEL MODELO DE GESTION DE LA CALIDAD
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e “ATENCION Y SERVICIO PROFESIONAL AL CIENTE”

OBJETIVO: Orientar a los participantes en la identificacién correcta de los servicios a

brindar a los clientes con la finalidad de lograr permanencias en los clientes actuales y

futuros.

CONTENIDO:

e CONOCE TU PUESTO EN RELACION CON TUS CLIENTES.

e DIEZ NORMAS DE UN BUEN EMPLEADO

o SEIS CARACTERISTICAS GENERALES DE UN EMPLEADO PROFESIONAL.

e CONCEPTO DE CLIENTE Y SERVICIO.

o CUATRO CARACTERISTICAS GENERALES DE UN EMPLEADO PROFESIONAL

e CONCEPTOS DE CLIENTE Y SERVICIO

 CUATRO CARACTERISTICAS DEL SERVICIO PROFESIONAL.

o SEIS GRANDES BARRERAS EN LA ATENCION AL CLIENTE.

*EXCUSAS Y PRETEXTOS MAS COMUNES PARA NO ATENDER PROFESIONALMENTE A
NUESTROS CLIENTES,

 PROBLEMAS DE LOS CLIENTES QUE SE ENFRENTAN MAS A MENUDO

*RECOMENDACIONES PARA ATENDER EN FORMA PROFESIONAL LAS QUEJAS Y
PROBLEMAS DEL CLIENTE.

e PROCEDIMIENTO DE PREVENCION DE PROBLEMAS

¢ TREINTA Y DOS IDEAS PARA ATENCION Y SERVICIO PROFESIONAL AL CLIENTE.
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e “LOS SIETE HABITOS EFECTIVOS DE TRABAJO”

OBJETIVO: Comprender la importancia de desarroliar y practicar la interdependencia y el

trabajo en equipo.

CONTENIDO:
e CONCEPTOS BASICOS EN LIDERAZGO CENTRADO EN PRINCIPIOS

e |LAVICTORIA PRIVADA

e LA VICTORIA PUBLICA

e RENOVACION CONSTANTE Y EMPOWERMENT.

6.6.4 ASOCIACION SALVADORENA DE INDUSTRIALES DE LA

CONFECCION (ASIC)

La asociacion salvadorefia de industriales de la confeccién, la cual es una gremial de la
asociacion salvadorefia de Industriales (ASI), que aunando esfuerzos con FEPADE, estan
trabajando para la creacién del instituto Tecnolédgico de la confeccién.

En lo que se refiere a capacitacion la ASIC posee dos maneras de llevarlas a cabo una de
ellas son programas que la institucion organiza con personal propio y la otra la que
organiza a través de otras Instituciones como FEPADE y el INSAFORP, dentro de los
programas de capacitacidon que posee la ASIC tenemos:

e CALIDAD TOTAL.

e SERVICIO AL CLIENTE
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Para las capacitaciones gue imparten otras instituciones la ASIC envia el perfil de las
necesidades de capacitacion de los asociados y esta inquietud se las traslada a las

instituciones para revisiéon de la factibilidad de desarrolio.

6.6.5 FUNDACION SALVADORENA PARA EL DESARROLLO

EMPRESARIAL (FUSADES)

Dentro de los programas de capacitacion que FUSADES realiza en temas referentes a
calidad tenemos:

o CONCEPTOS BASICOS DE CALIDAD TOTAL

e CONTROL TOTAL DE CALIDAD

e FACTORES QUE AFECTAN LA CALIDAD

6.6.6 INSTITUTO SALVADORENO DE FORMACION PROFESIONAL

(INSAFORP)

El Instituto Salvadorefio de Formacién Profesional inicio sus funciones en 1994,
como una institucion orientada a brindar servicios de formacién al sector empresarial del
pais, ya que los fondos con los que INSAFORP realiza esta labor provienen del sector
empresarial por lo que los servicios que le brinda a las empresas son gratuitos.

En el area de calidad actualmente INSAFORP se encuentra desarrollando un
programa de formacion .que lleva como tema: “Sistema Integrado de la Calidad”, dirigido a

Gerentes Generales y/o Gerentes de Calidad, dicho programa tendra una duracion de 11
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meses y esta siendo impartido por el Instituto Colombiano de Normas Técnicas
(ICONTEC).

El contenido a desarrollar en el programa es el siguiente:

e Fundamentos ISO 9000 (Estructuraciéon y Analisis)

¢ Planificacion de un sistema de Calidad.

e Como elaborar manuales de calidad

e Uso de las técnicas Estadisticas en el Sistema de Calidad.

e Aseguramiento de la calidad en la Gestién de Compras.

e Métodos Normalizados de Inspeccién por Muestreo

e Entrenamiento y calificacion del personal de un sistema de calidad
e Aseguramiento Meteorologico en un Sistema de Calidad.

o Control de Procesos en un Sistema de Calidad.

e Técnicas de Auditorias Internas de Calidad.

El programa inicio en mayo de 1999 y finalizara en Abril del 2000. Se imparte un

seminario mensual con una duracién de 16 horas cada uno.

6.6.7 CAMARA DE COMERCIO E INDUSTRIA DE EL SALVADOR.

La Camara de Comercio al igual que otras instituciones esta impartiendo seminarios
sobre calidad entre los cuales estan:

e (Calidad Total

e Atencién en el Servicio al Cliente
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CONCLUSIONES

De acuerdo a la investigacion de la Mediana Empresa de la Industria de la Confeccion
no potencian la implementacién de Herramientas de Calidad.

Con la realizacién del analisis FODA, se han logrado identificar cuales son los puntos
criticos en los cuales el sector enfrenta problemas.

De acuerdo a la investigacion el sector enfrenta la competencia extranjera que produce
en economias de escala, lo cual es dificil de enfrentar ya que no poseen la tecnologia

ni el capital necesario para adquirirla.

No tienen definida el area de control de calidad, lo cual limita la implantacién formal de
herramientas de calidad.

Con los resultados de la investigacion de campo y la obtenciéon de datos a través de
fuentes secundarias, se logré determinar que el mayor reto que enfrentan los
confeccionistas es el ser competitivos ante la amenaza de competencia nacional como
extranjera, de lo contrario corren el riesgo de ser desplazados del mercado.

El sector necesita invertir en capacitaciones asesorias de organismos e instituciones
gue brinden apoyo sobre el area de calidad.

La aplicacidbn de herramientas de calidad vendria a contribuir en la solucién de
diferentes problemas identificados a lo largo de la investigacion tal como se muestra en
la propuesta de herramientas.

Se concluye de manera generalizada que los principales problemas identificados en el

sector respecto é calidad y competitividad son los siguientes:
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Falta de compromiso y apoyo por parte de la Gerencia para potenciar un sistema de

calidad.

Falta de capacitacion.

Desconocimiento de herramientas basicas de soluciéon de problemas de calidad.

Poca comunicacién de niveles inferiores a superiores.

Resistencia al cambio.

Carencia de investigaciones de mercado.

No se ejercen controles ni monitoreo dentro del proceso productivo.

Ausencia de cultura de servicio al cliente.

No existe retroalimentacion de resultados.

La mayoria de confeccionistas manifiestan que su participaciéon en el mercado no se ha
visto incrementada y que su cartera de clientes ha disminuido, esto como efecto de la
aplicacion de estrategias de mercado inadecuadas y de la deficiente calidad de los
productos y servicios.

Se hace notar la ausencia de maquinaria moderna, siendo este uno de los principales
motivos de paros en la produccién y como consecuencia de ello se generan demoras
en la entrega de productos.

De acuerdo a la investigacion de campo los empresarios del sector manifiestan tener
problemas de acceso a créditos lo cual limita sus proyectos.

Lamentablemente el sector considera que adquirir un software para darle soporte a las
actividades de calidad dentro de la empresa es un gasto que no pueden financiar,

aunque reconocen gque es una valiosa herramienta que contribuye significativamente a

obtener mejoras.
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o El sector necesita integrar esfuerzos que lo encaminen a la solucion de sus problemas
para poder de manera conjunta enfrentar los retos de competencia que actualmente se

les presentan.
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RECOMENDACIONES

Los confeccionistas de la Mediana Empresa deben realizar esfuerzos conjuntos para la
obtencién de sus materias primas es decir realizar una alianza estratégica con los
textileros locales.

Los Confeccionistas deben buscar segmentar sus mercados en Nichos, tal que puedan
satisfacer las necesidades y expectativas del mercado en el que se desarrollan.

La Industria de la Confeccion debe enfocarse en una cultura de cambio, orientada a
desarrollar el factor humano.

Los confeccionistas tienen que invertir en innovar Disefios capaces de Satisfacer las
expectativas de los consumidores, como son telas y diseiios de moda.

La Industria de la Confeccidén debe contar con una flexibilidad aplicable a tendencias
cambiantes del mercado consumidor.

El sector debe unirse y hacer una propuesta de necesidades de financiamiento y
presentarla a entidades financieras, de esa forma se facilitaria el acceso a créditos que
es uno de los problemas econdmicos que tienen.
La calidad de los productos y servicio que se ofrece a los clientes debe cumplir con
estandares capaces de competir en cualquier mercado.
Establecer programas de cooperacion entre confeccionistas que ayuden a resolver los
problemas en comun que tienen planteados.
Desarrollar programas de formacion orientados a la practica e  implementacién

de técnicas y herramientas que mejoren en las empresas su calidady  productividad.
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e Las empresas deben introducir desarrollar y fomentar la calidad en sus organizaciones,
para superar las deficiencias gue tienen en diferentes areas. A la vez crear y despertar
ta motivacion del personal a fin de identificarios con la empresa y obtener de ellos la
mejor calidad de su esfuerzo y trabajo.

e Establecer en las organizaciones un plan de calidad para conducir a los diferentes

niveles hacia al aprendizaje cambiante sobre calidad.
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ANEXO 1
ENCUESTA UTILIZADA EN
INVESTIGACION DE
CAMPO



CUESTIONARIO DE INVESTIGACION
PARA REALIZAR LA PROPUESTA PARA MEJORAR LA COMPETITIVIDAD DE
LA MEDIANA EMPRESA DE LA INDUSTRIA DE LA CONFECCION A TRAVES
DE HERRAMIENTAS DE CALIDAD

Estimado lector por este medio solicitamos su amable colaboracién contestando el presente  formulario

Sus respuestas se emplearan unicamente para fines académicos y se utilizaran con estricta
confidencialidad.

Introduccién
Lea detenidamente cada pregunta y sefiale con una “X" la (s) opcién(es) que estime conveniente .

Cuando desee ampliar algun punto especifico puede utilizar el reverso de la hoja.

GENERALIDADES

NOMBRE DE LA EMPRESA:

UBICACION DE LA EMPRESA:

ACTIVIDAD PRINCIPAL DE LA EMPRESA:

CARGO QUE DESEMPENA QUIEN PROPORCIONA LA INF.:

AREA ADMINISTRATIVA

1. Posee su empresa una organizacién formal (Organigrama).
Sl NO




2. Como esta organizada la empresa

Junta Directiva Jefe de control de calidad
Presidente Contador General
Gerente General Auxiliar de contador
Auditor Externo Auditor Interno

Gerente Administrativo Vendedores

Gerente de Ventas Supervisor de produccion
Gerente de Mercadeo Otros.

Gerente Financiero

Gerente de produccion

Jefe de produccion

Jefe de mantenimiento

OTROS:

3. Desempena el propietario de la empresa algin rango administrativo.
Sl NO

QUE RANGO

4. Cuanto personal posee la empresa.

Menos de 10
De 10a 30
De 31 a 50
De51a70
De 71 a2 90
Mas de 100




AREA FINANCIERA

o

Posee algun financiamiento la empresa con alguna institucion.
Sl NO

6. Qué dificultades encuentran en el proceso de obtencidn de créditos.

. Destina su empresa presupuestos para capacitacion.
Sl NO %

~!

Qué tipo de capacitaciones imparten y a que areas.

o

AREA PRODUCCION

9. Que sistemas de produccion utilizan para la elaboracion de sus productos
SERIE MODULAR LINEA

10. En la empresa que tipo de mano de obra emplea

®

CALIFICADA
NO CALIFICADA
x OTRAS

x

®

ESPECIFIQUE.




11.Como esta organizado el departamento de produccién

x Bodega de Materia Prima x B. De producto terminado
x Corte x Disefio

x  Preparacion x  Control de Calidad

x  Confeccion x Jefe de produccion

12.En el area de produccién considera de importancia.

Mejorar disefio de productos Control de procesos
Mejorar estandares Mejora de la calidad
Eliminacion de errores Implantacion de nuevos métodos
Promocién de la segunda industria Otras

]

13.Considera que la empresa tiene la capacidad de exportar y si la tiene a qué
region.
Si No

14.Qué ha hecho ante estas situaciones de competencia.




15. Donde obtienen sus materias primas

Locaimente: %
Extranjero: %
Ambas: %

AREA DE CALIDAD

16. Tiene definido formaimente el concepto de calidad dentro de la empresa.
Sl NO

POR QUE?

17.Realizan en su empresa una planificacion formal de lo que es la calidad
Si NO

POR QUE?

18. Cuales de los siguientes problemas se han presentado en su empresa

PROBLEMA Rara Casi
Vez Siempre

% Incumplimiento con fecha de entrega

% Excesivo desperdicio de materiales

% Excesivo numero de defectos

% Elevacion excesiva de costos

& Imposibilidad de valuar inventarios

% Perdida de clientes

% Ausentismo excesivo




% Alta rotacion de personal

% Falta de tecnologia adecuada

% Desmotivacién del personal

% Interrupciones evitables de la produccién

% Inconvenientes para exportar

% Otros ¢,Cuales?

19. Si aplican Controles de calidad en que parte del proceso o hacen?

% Alinicio (Materia prima) % DE CONTROL TOTAL
% Antes del proceso % DECONTROL TOTAL
% Durante el proceso % DE CONTROL TOTAL
% Después del proceso % DECONTROL TOTAL

20.Si en su empresa la aplicacién de controles de calidad requiere mejorarse que

sugeriria usted?

% Que se contrate personal experto

% Que se replantee el sistema

© Que se realizan ajustes especificos

% Que se refuerce la capacitacion del recurso humano

% Que se refuerce con mas recurso humano calificado

% Importar tecnologia

% Experimentar para mejorar la tecnologia

% Que se tomen decisiones en forma colectiva

% Que se utilicen herramientas de calidad



21. Aplica Herramientas de calidad en las diferentes partes del proceso.

Si No

Cuales

22.Que resultados ha obtenido de la aplicacién de herramientas de calidad.

23.Que otros tipos de herramientas de calidad conoce aparte de la que apiica en

Su empresa.

24 Considera que el sector de la industria de la confeccion tiene una fuerte

amenaza de competencia externa.

Si No

Que opina sobre eso?

Gracias por su valiosa colaboracién. ..
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PORCENTAJE DE PROBLEMAS QUE SE POSEEN
PARA OBTENER PRESTAMOS

54.5%

18.2%

B3 Obtencion de cortos plazos para el pago de prestamos

M Existencia de altas tasas de Interés

Demasiadas exigencias para cumplir con requisitos

M Dificultades para cumplir con garantias exigidas

i Incrementos en los costos a causa de intereses altos
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PORCENTAJE DE AREAS EN LAS CUALES SE REALIZAN CAPACITACIONES
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PROCENTAJE DE CALIDAD DE MANO DE OBRA QUE UTILIZAN

LAS EMPRESAS ENCUESTADAS
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PROCENTAJE DE ESTRUCTURA ORGANIZACIONALDE LAS EMPRESAS
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PORCENTAJE DE EMPRESAS QUE POSEEN LA DEFINICION DE CALIDAD
DENTRO DE LA ORGANIZACION




PORCENTAJE DE EMPRESAS QUE PLANIFICAN LA CALIDAD
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PROBLEMAS IDENTIFICADOS EN LAS EMPRESAS
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ANEXO 3
ENCUESTA UTILIZADA EN
INVESTIGACION DE CASO
PRACTICO
(ORGANIZACION)



CUESTIONARIO DE INVESTIGACION
PARA REALIZAR LA PROPUESTA PARA MEJORAR LA COMPETITIVIDAD DE
LA MEDIANA EMPRESA DE LA INDUSTRIA DE LA CONFECCION A TRAVES
DE HERRAMIENTAS DE CALIDAD

Estimado lector por este medio solicitamos su amable colaboracion contestando el presente  formulario

Sus respuestas se emplearan unicamente para fines académicos vy se utlizaran con estricta
confidencialidad.

Introduccion
Lea detenidamente cada pregunta y sefiale con una "X” la (s) opcion(es) que estime conveniente .

Cuando desee ampliar algun punto especifico puede utilizar el reverso de la hoja.

GENERALIDADES

NOMBRE DE LA EMPRESA:

UBICACION DE LA EMPRESA:

ACTIVIDAD PRINCIPAL DE LA EMPRESA:

CARGO QUE DESEMPENA QUIEN PROPORCIONA LA INF.:

AREA ADMINISTRATIVA

1. Existe una Misién Y una Vision formalmente definida dentro de Ia empresa.
Si No

r————— ———

Explique




2. En el area de Administracion que considera importante mejorar.

3. Planifican las actividades de la empresa.
Si No

Explique

4. Tiene la empresa la capacidad de invertir en un Software y Hardware de
Herramientas de Calidad.
Si No

Si su respuesta es si conteste la pregunta siguiente.

5. Cuanto estaria dispuesto a invertir en un software y hardware de herramientas
de calidad.
De $50 a $150
De $151 a $300
De $301 a $450
De $451 a $600
Mas de $600

CALIDAD DE LOS PRODUCTOS

6. Es el producto que reciben los clientes de la misma calidad que las muestras
que se les presenta inicialmente.
Si No

Explique




7. Existen en la empresa registros sobre las especificaciones y normas del
producto que fabrica.
Si No

Explique

8. Poseen en la empresa estandares establecidos sobre los aspectos siguientes:

Producto: Si () No ( )
Explique
Proceso: Si () No ()
Explique
Materia Prima: Si () No ( )
Explique

Rendimiento de M. O. Si () No ( )
Explique

9. Evaluan periddicamente los resultados de calidad que obtienen.
Si No

Explique




10.Que tipo de control de calidad realizan para garantizar que el producto que le

llega al cliente sea de la calidad solicitada.

Explique

11.Ha perdido clientes la empresa debido a la mala calidad de los productos.
Si No

Explique

12.Cuales son los defectos mas comunes de calidad que ha encontrado en os

productos.
Faldas

Chaquetas

Blusas

Pantalones

13.en el area de produccion que considera importante mejorar:

Explique

14.Mencione 5 o mas problemas con respecto a la calidad del producto que

considere la empresa debe mejorar.




SERVICIO

15.De que manera tiene definido la empresa el servicio al cliente:

Explique

16.cumplen con plazos de entregas de los productos:

Si No Regularmente

Explique

17. Tienen establecida una programacion de vistas a sus clientes.
Si No

Explique

18.Mencione 5 o méas problemas con respecto al servicio que considere la

empresa debe mejorar.

O g A W N




19. Comentarios o Sugerencias que considere la empresa debe mejorar para

mantener satisfechos a sus ciientes.

Gracias por su valiosa colaboracion. ..



ANEXO 4
ENCUESTA UTILIZADA EN
INVESTIGACION DE CASO

PRACTICO (CLIENTE)



CUESTIONARIO DE INVESTIGACION
PARA RELIZAR LA PROPUESTA PARA MEJORAR LA COMPETITIVIDAD DE
LA MEDIANA EMPRESA DE LA INDUSTRIA DE LA CONFECCION A TRAVES
DE HERRAMIENTAS DE CALIDAD

ENCUESTA PARA CLIENTES

Estimado lector por este medio solicitamos su amable colaboracién contestando el presente formulario
Sus respuestas se emplearan tnicamente para fines académicos.

Introduccion
Lea detenidamente cada pregunta y sefiale con una “X” la (s) opcion(es) que estime conveniente . cuando desee

ampliar algin punto especifico puede utilizar el reverso de 1a hoja

1. Cdémo considera la calidad de los productos que le ofrece Uniformes modernos.
Mala () Regular ( ) Buena () Muy Buena ( ) Excelente ( )

2. Cual es su opinidn de los siguientes aspectos del producto.

Mala Regular Buena Muy Buena Excelente

e PRESENTACION () () () () ()
o EMPAQUE () () () () ()
e RESISTENCIA () () () () ()
e COMODIDAD () () () () ()
e USO () () () () ()

3. Cuales son los defectos mas comunes de calidad que ha encontrado en los
siguientes productos.

o Faldas

e Blusas

e Chaquetas

¢ Pantalones




4. Recibe respuesta oportuna por parte de uniformes modernos cuando presenta

un reclamo por mala calidad.

Raravez () Nunca () Siempre ( ) Regularmente ()

Explique:

5. Es el producto que recibe de la misma calidad que las muestras que se le

presentan iniciaimente.
Sl () NO ()

EXPLIQUE:

6. Comentarios o sugerencias que considere que uniformes modernos debe

mejorar, con relacion a sus productos.

7. Como considera la atencion y el servicio que le ofrece la empresa Uniformes

Modernos

Mala () Regular () Buena () Muy Buena ( ) Excelente ( )

Explique:

8. Cémo considera la comunicacion la comunicacion entre cliente y Uniformes

Modernos

Mala ( ) Regular ( ) Buena ( ) Muy Buena ( ) Excelente ( )

Explique:



14.Comentarios o sugerencias con respecto al servicio que Uniformes modernos

ofrece.
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