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RESUMEN

Las industrias alimentarias son cada dia méas conscientes que los parametros de
exigencia del consumidor respecto a la calidad de servicio siguen en aumento, y este
indicador para las empresas es visto como una oportunidad estratégica de ventas. Es por ello
que el presente trabajo permitira comprobar que tan beneficioso es poder aplicar los métodos
de gestion de calidad en el proceso de distribucion de papa. En donde se plante6 como
objetivos Realizar un diagndstico actual de la organizacion, Describir el proceso de
distribucion, Proponer las herramientas de gestion de calidad como QFD y AMEF y evaluar

esta misma.

Se realiz6 una investigacion del tipo pre experimental, la cual condujo a resultados
en donde se evidenciaron mejoras en siete causas raices que tenian un 65%, 60%,
0.70min/kg, 51%, 60%, 50% y 60% de eficiencia en la operatividad del proceso, en donde
después de aplicar las herramientas QFD y AMEF mejoraron significativamente en un 90%,
90%, 0.65 min/kg, 78%,80%, 70% y 91% respectivamente. Concluyendo que aplicando las
herramientas de la gestion de calidad optimizaran notablemente a la empresa
PROCESADORA DON CESAR, ya que aumentaria el indice de satisfaccion en sus clientes

y disminuiria las fallas en el proceso de distribucion.

Palabras clave: Herramientas de gestion de la calidad, Proceso de distribucion.
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CAPITULOI.
INTRODUCCION

1.1 REALIDAD PROBLEMATICA

En actualidad las industrias alimentarias son cada dia mas conscientes que los
pardmetros de exigencia del consumidor respecto a la calidad de servicio siguen en aumento,
es por ello que las empresas ven esto como una oportunidad estratégica de ventas, sin
embargo, muchas veces no lo consiguen por el hecho de que no han logrado optimizar sus
procesos ya sea en la produccion o en la distribucion de sus productos, y muchas veces

depende de que no aplican métodos de calidad.

Tal como es en el caso de Brasil que comenzaron a utilizar herramientas de calidad a fines
de los afios 80 y principios de los 90; en la actualidad al programar la herramienta de calidad,
la compafiia adquiere una ventaja competitiva en relacion con los competidores, ya que
identifica las necesidades de los clientes con respecto al producto a desarrollar,
proporcionando las caracteristicas deseadas al mercado de consumo (Silva & Goncalves,

2015, p.41).

En el Perd, la aplicacién de los método de calidad tienen un impacto muy significativo en el
desarrollo de las empresas como es el caso de Agroindustrias la Morina donde el desarrollo
de estas herramientas de calidad y los andlisis realizados de cada resultado, evidencio que
la cantidad de defectos por envase mal sellado a comparacion de otros tipos de defectos es
mayor y genera mayor pérdida de producto final, ocasionando que la productividad

aumente y que el porcentaje de defectos disminuya en un 0.71%, cumpliendo con
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nuestros objetivos de mejora dentro de la linea de envasado de néctares de mango

(Martinez, Esquivel & Simpalo, 2016, p.136).

A nivel local, la aplicacidn de dichas herramientas aportaron a mejorar la satisfaccion de los
clientes, como en empresas dedicadas al desarrollo de soluciones en seguridad y salud en el
trabajo, en donde una de ellas hizo un estudio en el cual determino inicialmente que la
organizacion contaba con solamente el 57,14% de clientes satisfechos y un 42,86% de
clientes insatisfechos, siendo las dimensiones en las que se mostraron menor satisfaccion la
de empatia y seguridad pues llegaban hasta un bajo nivel de satisfaccion. Asi mismo, la
implementacién del Sistema de Gestion de Calidad, logro la satisfaccion de los clientes
alcanzando un 84,58% en comparacion con el 57,14% del diagndstico inicial, lo que reflejo
claramente que la variacion de los niveles de calidad del servicio mejord notablemente,
evidenciando que la implementacion de un sistema de gestion de calidad si fue efectiva

(Cruchaga, 2016, p.34).

Empresas de odontologia, también mostraron grandes resultados al momento de aplicar un
sistema de gestion de calidad, en donde una de las organizaciones, evidencio el
mejoramiento de la satisfaccion de los clientes en un 80%, en donde se conocié la opinion
del cliente, formando una nueva cultura donde todos opinan duefios, los cirujanos dentistas,
los trabajadores y sobre todo los clientes y posibles clientes 0 acompafiantes (Marifio, 2016,
p.54).

Ademas, las industrias alimentarias han sido impactadas considerablemente por el Covid-
19, lo cual trajo como consecuencia que la demanda de productos alimenticios aumente,

debido a las compras de panico.
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Las empresas de toda la cadena de suministro de alimentos estan activando sus planes de
continuidad de negocio, ya que el paro de actividades ha afectado la economia a nivel
mundial. Empresas minoristas siguen luchando por mantener productos bésicos en los
estantes de sus tiendas, mientras que los fabricantes siguen ajustando activamente sus
estrategias de produccion y distribucion, con base en las necesidades realistas y cambiantes
de los factores que afectan la industria, con el fin de proveer los productos alimenticios de
mayor demanda y buscando que la cadena de suministro sea mas eficiente a corto plazo

(GlobalSTD, 2020).

Tal como es en el caso de la empresa PROCESADORA DON CESAR, que ha tenido que
ajustar sus estrategias de elaboracion y distribucion de su producto principal que es la papa,
en donde se ha centrado que la mayor parte de la rentabilidad que puede obtener es vendiendo
en grandes cantidades su producto a diferentes ciudades cercanas a Trujillo, dejando un poco
de lado la atencién y calidad que puede darle a su comprador, en otras palabras, no esta

priorizando la satisfaccién del cliente.

La cual muchas veces le ha jugado en contra debido que estos mismos a los que le distribuye
papa en diferente presentacién y variedad le terminan rechazando o en determinadas
ocasiones le dejan de pedir el producto, ocasionando que la empresa tenga temporadas en
donde su rentabilidad disminuya notablemente. Y esto se corroboro en el afio 2019 en donde
el gerente Don Cesar hizo una pequefia encuesta a sus compradores de manera general, la
cual en esta preguntaba que una escala del 1 al 10 si recomendarian su producto y que si se

sentian conformes con la calidad y la atencion dada.

El resultado de esta fue que de los 20 clientes que tenia ese afio muchos de estos calificaron

con un 6 o un 8, obteniendo un total de 65% de satisfaccion respecto a su producto y ademas
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visualizo que los consumidores mencionaban problemas que se repetian a menudo que en
conjunto fueron 5y eran: Mala calidad en la papa, demora de entrega del producto, precios
no conformes con lo recibido, atencion de sus pedidos con fallas en la entrega y la atencion
hacia su persona muchas veces no era optima, dicho de otro modo no recibian un trato

especializado.

Reafirmando asi, que el no dar prioridad y escuchar a sus clientes estos a largo plazo
terminarian yéndose con otros proveedores y sus utilidades podrian disminuir notablemente
TRABAJOS PREVIOS

La tesis de Naranjo, (2018), titulada “MEJORA DEL PROCESO PRODUCTIVO DE
SNACKS MEDIANTE EL USO DE HERRAMIENTAS DE GESTION DE CALIDAD
TOTAL (TQM) MONITOREADO A TRAVES DE INDICADORES DE CALIDAD,
CASO DE ESTUDIO, EMPRESA DE ALIMENTOS” afirma que “Las metodologias y
herramientas de Gestién de la Calidad aplicadas (Control estadistico, AMEF, QFD,
Ishikawa, Estandarizacion de procesos), permiten analizar las causas que generan la
variabilidad en los procesos y la no calidad del producto y definir planes de accion para la
mejora con un enfoque preventivo de gestion enfocado en garantizar el cumplimiento de las

expectativas del cliente”.

Segln Garcia y Salazar, (2017), en su tesis titulada concluye que “En la investigacion
realizada se identificaron en la etapa de impresion y la etapa ensobrado, y que son el foco de
oportunidad para mejorar la variable de cumplimiento de entrega, esto se logré obtener con

la herramienta de calidad de diagrama de barras”.

Rojas (2019) en su tesis titulada “IMPLEMENTACION DE ANALISIS MODAL DE

FALLOS Y EFECTOS (AMFE)” Afirma que “Se puede considerar que AMFE es una
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metodologia cualitativa pues permite determinar los posibles fallos con sus respectivos
efectos, con lo que se pueden tomar las acciones respectivas para realizar las modificaciones
del caso. Mediante la aplicacion de esta herramienta se logra mejorar la calidad, fiabilidad y
seguridad ya sea de productos o procesos, con ello por lo tanto la satisfaccion del cliente
mejora”.

Segtin Wang, Hsiao & Sung, (2019), en su tesis “DESPLIEGUE DE LA FUNCION DE
CALIDAD MODIFICADO PARA LA INDUSTRIA ALIMENTARIA: UN EJEMPLO DE
UNA BARRA DE GRANOLA” afirma que “La prueba de los 7 pasos en barras de granola
mostré que las clasificaciones de prioridad técnica relativa reflejaban la mayoria y la
importancia de las necesidades del cliente al incorporar andlisis competitivos y que la
implementacidn de una légica difusa conducia a resultados mas objetivos. Se sugiere que el
modelo de 7 pasos es una herramienta practica para el desarrollo de nuevos productos

alimenticios”.

La Tesis de Vanany, Maarif & Soon, (2019), titulada “APLICACION DEL MODELO DE
IMPLEMENTACION DE FUNCIONES DE CALIDAD DE MULTIPLES BASES (QFD)
PARA MEJORAR LA INDUSTRIA DE LA CARNE HALAL” concluye que “El enfoque
dental ayudé a la planta de procesamiento de pollo en reduciendo problemas potenciales
mediante la identificacion de programas clave de mejora. La priorizacion de los programas
de mejora también apoya a la empresa en la toma de decisiones y a asignar sus recursos en

consecuencia’.

Kowalska, Pazdzior, & Krzton, (2018), en su tesis titulada “IMPLEMENTACION DEL
METODO QFD EN EL ANALISIS DE CALIDAD DE PRODUCTOS DE CONFITER{A”

afirma que “el método QFD es la herramienta adecuada para el disefio de productos o
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procesos, especialmente cuando tenemos que lidiar con las modas en constante cambio y el
progreso continuo en el campo de los materiales y la tecnologia aplicados. EI método de
implementacion de funciones de calidad es una herramienta adecuada para traducir los
requisitos del mercado al lenguaje técnico utilizado por los disefiadores, ingenieros y

tecndlogos”.

Seguin lo mencionado en la tesis de Vargas (2017), “PROPUESTA DE APLICACION DEL
MODELO QFD PARA EL ANALISIS DE SATISFACCION DEL CLIENTE CASO:
DENTAL METROPOLI” detalla que la planificacion del trabajo es esencial en la aplicacion
del Modelo QFD vy para desarrollar oportunidades de mejora, por eso se integraron diversas
herramientas de analisis. Un aspecto clave para determinar la satisfaccion del cliente fue
aplicar el estudio de tiempos para estandarizar el proceso de ortodoncia y reducir tiempos de

espera.

Como menciona Fernandez (2019) en su tesis “ANALISIS DEL MODO Y EFECTO DE
FALLAS (AMEF)” llega a la conclusion que AMEF es una base importante para
implementar un plan de mantenimiento preventivo para cumplir con los objetivos de mejora
de disponibilidad de equipos y subsistemas. Al adoptar la herramienta AMEF, se pueden
lograr objetivos para mejorar el desempefio de los equipos y procesos, por lo tanto, es un
sistema aplicable a cualquier organizacion y donde exista la necesidad de prevenir e
identificar  errores para evitar  sobrecostos, incumplimiento de entregas

, dafios graves a componentes de equipos, etc.
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TEORIAS RELACIONADAS
Analisis Modal de Fallos y Efectos (AMEF)

Es un método de la gestion de la calidad que sirve para identificar y evaluar un riesgo

potencial de falla, ya sea en un proceso o desarrollo del producto.

Considera criterios importantes como:

. Anélisis de la probabilidad de la ocurrencia de una falla en el proceso.
. Deteccidn y efecto de las causas que provocan las fallas.
. Definicion de acciones para eliminar o minimizar los riesgos asociados a las fallas.

Brainstorming o lluvia de ideas

Es la generacion de ideas en masa para poder dar solucion a algin problema o situacién en
donde requiera diferentes puntos de vistas, y asi este sea resuelto de manera efectiva; esto se
plasma muchas veces en una hoja de recoleccion de datos.

Conceptualizacion de la calidad

Segln Josué Carlos Vargas Aldas (2017), nos dice que la calidad es una caracteristica
fundamental en su orientacion hacia el cliente, por eso, es importante que desde las primeras
fases de planificacion de la calidad, se considere el aspecto central de la denominada Voz
del Cliente; es decir que exige el cliente del producto o servicio y como la organizacion

alcanza la satisfaccion de sus necesidades.
Despliegue de la funcion calidad (QFD)

Segun Rocio Fernanda Naranjo Cisneros (2017) es una herramienta que traduce la voz o los

requerimientos del cliente/consumidor en variables de disefio del producto, que pueden ser
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desplegadas a las diferentes areas de la organizacion que forman parte de la cadena de valor

(Mercadeo, Investigacion y Desarrollo, Manufactura, Compras).
Diagrama de Ishikawa

También llamado anélisis de causa y efecto, o Fish bone. Se utiliza para identificar las
posibles causas de un problema y sus efectos, por medio de la relacion que tienen estos.
Teniendo el problema en mente, se procede a tabular los y se inicia un proceso de
eliminacion, que nos permite llegar a la causa mas probable y con ello, generar la solucién.
En la figura 5 se muestra un ejemplo de diagrama Ishikawa que se le hizo a la empresa

MANA BUSSINES S.A

HOMBRE MATERIALES MAQUINARIAS

Fallas de la maquinaria

N

Falta de un plan de
mantenimiento
preventivo y predictivo

Materia prima defectuosa

\

Ausencia de un control
de calidad de materia
prima

Personal no capacitado

N\

Falta de programa de
capacitacidn

Altos indices de
productos defectuosos en

la linea de botines
modelo DB 154 NEGRO en
la empresa MANA
BUSSINES S.A.C

Falta de indicadores de

calidad Ausencia del control

de pedidos

/

Pedidos no
conformes
—

Falta de crden y limpieza

/

Errores en la produccién del
calzade

Alta variabilidad en las
especificaciones del
products

MEDIO . .
AMBIENTE MEDICION METODO

Figura 1:Ejemplo de diagrama Ishikawa realizado a la empresa MANA BUSSINES S.A.C

Elaborado por: Héctor Gamarra
Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto, también llamado

Distribucion A-B-C, es una grafica para organizar datos de forma que estos queden en orden

descendente, permitiendo gque sean asignados de una manera prioritaria.
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DIAGRAMA DE PARETO DE LA EMPRESA
MANA BUSSINES S.A.C.

[l
[

I

control
indicadore s

m
Falta de orden y
limpieza

de pedidos

de calidad
Falta de un plan de

Falta de programa de
pacitac
Ausencia del

Falta de

== (0510

FRECUENCIA ACUMULADA

Figura 2: Ejemplo de diagrama de Pareto realizado a la empresa
MANA BUSSINES S.A.C

Elaborado por: Héctor Gamarra

Hoja de recoleccién de datos

Son datos recolectados en la mayoria de casos por lluvias de ideas hechas para adoptar
decisiones frente un problema presentado. Esta hoja se construye en funcién de objetivos

que se quieren desarrollar, debe ser sencilla y clara para que al momento que se registren los

datos no se tengan ningun inconveniente. Se divide en:

e Hoja de recogida de datos cuantificables: Registra el nimero de defectos en
funcién a las causas que podrian originar el problema (Figura 3).
¢ Hojade recogida de datos medibles: Clasifica datos en relacion a sus dimensiones

y los representa segun su frecuencia (Figura 5).

e Hoja de recogida de datos por situacion del defecto: Se presenta un dibujo del

producto objeto de analisis y en ella se deben
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e Hoja de sintesis: aqui se presenta el resumen de toda la informacion obtenida

sobre algun incidente o problema (Figura 6).

Producto: Fecha:
Trawamienw. Dtpat Lanmenig,
N.? de piezas inspecc: Operario:
N.? total de piezas: Notas:

l.=dia | 2.°dia | 3. dia | 4°dia | 5.°dia | 6.°dia | 7.°dia Total
Tejido manchado M w A / ) / w 22
Tejido defectuoso W w o o / 13
Error de confeccion W w m m ! 14
Error de planchado / / / } 5
Otros / W Il / [
Total 9 6 10 I I 8 5 60

Figura 3: Ejemplo de cuadro de hojas cuantificables: Reclamaciones de los clientes en el sector textil.

Fuente: Camison, Cruz & Gonzalez, 2007

Fecha:
Referencia/producte:
Departamento:

Observaciones:

R = Abolladuras
A =Aranazos

=

Figura 4: Ejemplo de defectos detectados en un ordenador portatil
durante el proceso de distribucion.

Fuente: Camisén, Cruz & Gonzalez, 2007
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Producto: Fecha:
Tratamiento: Departamento:
N.° de piezas inspecc.: Operario:
N.° total de piezas: Notas:
30
25
"
20
AN w sé
IS <
w (w1 (w| |w &
w
10
A A A A A A
5
A A A A A A A A

0
5.1 52 53 54 55 56 57 58 59 60

Dimensiones

Figura 5: Ejemplo de una toma de muestras de piezas producidas

Fuente: Camison, Cruz & Gonzalez, 2007

Dia/ LUNES | MARTES | MIERC. | JUEVES | VIERNES TOTAL
MAQUINA

Defecto | IT |27 (1T |27 (1T |2T | IT | 2T | IT | 2T | IT | 2T | Total

1 DefectoA | 6 | 4 7| 8 29 3 4 5 3 1| 2] 2 43

DefectoB | S 5 2| 3 4| 4| 2 3 S| 6| 18| 21 39

DefecoC| 3| - | 2| - 5 2 1 [ 3| -] 14 3 17

DefecoD | =| - =| -] =| -] =| -] =| - -| - -~

TOTAL | 14| 9| 10 | 11 | 11 9 7| 9| 1 7| 54| 45 99

DefecccoA | 4| S| -| 2| 8| 5| 4| 2 2 3| 18| 17 35

2 DefectoB | - | 4| - 2 3 5 3 2 3| 13| 10 23

DefectoC | 3 3 5 3 2 |8 [ = -1 12| 14 31

DefecoD | 3 | 6 [ 4 | 3| - 4| 4| 2 9| 17 26

TOTAL 10|18 8| 12|14 131710 8| 8| 57| el 18

TOTAL POR TURNO 24 |27 | 19| 23 | 25 | 2 | 24 | 19| 19| 17 | 110|106 ]| 216

TOTAL POR DIA 51 42 47 43 36 217

Figura 6: Hoja de sintesis de los defectos en la que los datos se encuentran.

Fuente: Camison, Cruz & Gonzalez, 2007
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Histograma

Son diagramas de barras que muestran la distribucion de frecuencias de los datos obtenidos
de actividades cuantitativas o cualitativas. El cual en base a su comportamiento se puede
determinar la dispersion de datos. En la figura 7 se pueden observar algunos tipos de

histogramas y las posibles causas que generan su comportamiento.

Histograma Tipo

1 Comportamiento normal. La distribucidn es simétrica
y2 que los datos estin agrupados alrededor de un
valor central.

Distribucién sesgada, que en algunos procesos se

da de forma ratural Es asimétrica ya que los datos
presentan una mayor © menor variabilidad respecto al
valor central

Comportamiento bimodal. Suele producirse cuando se

2 combinan los resultados de dos procesos diferentes
1 (datos de distintos turnos, operarios, miquinas,
instrumentos de medicion, etc.).

Comportamiento truncado. Se presenta cuando se ha
realizado una recogida de datos incompleta o se han
rechazado datos que estaban por encima o por debajo
de cierto valor.

1l

Distribucién rectangular. Puede ser el caso extremo
. de b distribucién bimodal Es debido a b combinacién
de multiples procesos o errores de medicion,

Figura 7: Tipos de histogramas seglin su comportamiento.

Comportamiento con un pico aishido. Aparece un
grupo de datos aislado del resto del histograma. Las
causas pueden ser errores de medida en la toma de
datos o inddencia especial en el proceso.

Fuente: Camisén, Cruz & Gonzalez, 2007.
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Mapa de procesos

Es un diagrama que representa la correspondencia mutua entre los procesos o actividades
que se realizan en la organizacion, las cuales se plasman de manera grafica. Ademas, tiene
como proposito ofrecer un mejor servicio al cliente o al usuario que se relaciona con el
producto, al punto de satisfacer sus necesidades. Se dividen en cuatro pasos que se mostraran

a continuacion:

. Se identifica las partes interesadas.

. Se clasifican los procesos (estratégicos, operativos y de apoyo).
. Se definen los procesos.

. Plasmar el mapa de procesos.

Instituto Nacional de Estadistica y Censos
Mapa de procesos

Procesos estratégicos
_______ ‘ PlaniScacids ‘ Normativa ‘ |! St nd ariz --‘

Procesos de produccion
Servicios de Servicios de
asistencia informacian y

tecnica divulgacstn

’
|

<{ Procesos de monitoreo ¥ evaluacion

————————— -{ Satisfaccion de usuarios ‘

Figura 8: Mapa de procesos del INEC

Fuente: Unidad de planificacién institucional, 2015.
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Matriz de evaluacion

Una matriz de evaluacion es una tabla de doble entrada en donde se describen criterios o
indicadores, los cuales evalGan el desempefio de las actividades, personas y procesos de
manera cuantitativa en donde se previsualizan si se cumplen o0 no ciertos parametros
establecidos por el evaluador.

Mantenimiento preventivo: son las operaciones y/o actividades que se plantean para la
conservacion de las maquinas que estan operando en una de determinada empresa o entidad
de procesamiento, produccion o distribucion.

Metodologia de las 5S:

El método 5s es un principio que se aplica de forma continua a la gestion y operaciones en
el lugar de trabajo, dando lugar a un proceso de mejora continua, consiguiendo mejorar la
productividad, la competitividad y la calidad de la empresa.

Satisfaccioén al cliente

Es la satisfaccion de las expectativas o exigencias de los clientes tanto internos como

externos, relacionadas a un servicio o producto que se le ofrece.
Takt time:

El takt time se define como la velocidad a la que se produce un producto para satisfacer la

demanda del cliente.
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1.2 JUSTIFICACION

La presente investigacion es conveniente porque dard a conocer una nueva propuesta de
mejora usando herramientas de gestion de la calidad para potenciar el proceso de distribucion
de papa, dado que la mayoria de empresas o entidades que se dedican a la reparticion de este
producto no cumplen con los estandares que exige el cliente, debido a que no se les escuchan

0 porque los procesos en las organizaciones no estan optimizados.

El proyecto también permitird comprobar que tan beneficioso es poder aplicar los métodos
de gestion de calidad en las organizaciones de alimentos. Ademas, permitira tener una mejor
visualizacion de las oportunidades que tienen las empresas que si aplican estos métodos

contra las que no lo adaptan en su sistema de gestion de calidad.

Por ultimo, este estudio determinara el beneficio de estas herramientas, al momento de
aplicarlas en el sector de las industrias alimentarias, ya que mientras mas técnicas 6ptimas y
fiables apliquen una empresa, mejor sera su desempefio.
1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA
¢Cual es el impacto de la propuesta de mejora usando herramientas de gestion de la
calidad sobre el proceso de distribucion de papa de la empresa procesadora DON

CESAR SAC, Trujillo 2020?

1.4 OBJETIVOS
1.4.1. Objetivo general
Determinar el impacto de la propuesta de mejora usando herramientas de gestion de la

calidad sobre el proceso de distribucion de papa de la empresa procesadora DON

CESAR SAC, Trujillo 2020.
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1.4.2. Objetivos especificos

. Realizar un diagndstico de la empresa PROCESADORA DON CESAR SAC

actualmente.

. Describir el proceso de distribucion de la empresa Procesadora Don Cesar SAC.
. Proponer las herramientas de gestion de calidad como QFD y AMEF.
. Evaluar la propuesta de mejora en la distribucion de papa de la empresa

PROCESADORA DON CESAR SAC.
1.5. HIPOTESIS
1.5.1. Hipdtesis general
La propuesta de mejora usando herramientas de gestion de la calidad potencia el
proceso de distribucion de papa de la empresa procesadora DON CESAR SAC,

Trujillo 2020.
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CAPITULO II.
METODO

2.1 Tipo de investigacion

El disefio de esta investigacion es experimental del tipo pre experimental, ya que no se
tiene el control de todas las variables en el entorno donde se aplicara la metodologia
de herramientas de gestion de la calidad, que permitira luego evidencias en los cambios
sobre la variable del proceso de distribucion.

G1: 01 - X—>02
O1: Proceso de distribucion antes de la implementacion de las herramientas de gestion
de la calidad.

X: Implementacion de las herramientas de gestion de la calidad.

O2: Proceso de distribucion después de la implementacion de las herramientas de

gestion de la calidad.
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OPERALIZACION DE VARIABLES

Tablal:

Operacionalizacién de Variables de la Empresa Procesadora Don César.

Variable Definicion Definicion Operacional Dimension Indicador Escala
Conceptual
Las herramientas de Satisfaccion del  Indice de
Es un conjunto de  gestion de la calidad se  cliente satisfaccién al Nominal
Aplicacién de metodologias que se utilizan para definir, cliente
herramientas utilizan en los medir, analizar y proponer
de gestion de sistemas de soluciones a los problemas indice de la
la calidad gestion para ayudar que interfieren en el Confiabilidad confiablidad Nominal
en la mejora de los rendimiento y el resultado del producto
servicios y delas Proceso de Actividades de Cualitativa
procesos (Ramos, empresas (Ramos, 2018). distribucién distribucion
2018). de la papa
El proceso de
distribucion esun  El proceso de distribucion
esquema de sirve para fabricar un gran
produccion que se  volumen de productos de Identificacion
Proceso de  enfoca en forma fluida, sacando el  Fallas en del
distribucion  organizar todos los mayor provecho del proceso de Nimerode  Razon
procesos de espacio y del tiempo distribucion fallas
fabricacién enun  implementados para su existentes

tnico departamento produccion
(Abarza, 2020). 2020).

(Abarza,

2.2. Poblacién y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)
Poblacion

Constituida por todos los registros de distribucion en la empresa Procesadora Don

César S.A.C.
Muestra

Constituida por el registro de distribucion de los meses de Enero a Julio del afio 2020

en la empresa Procesadora Don César S.A.C.
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2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y anélisis de datos
TECNICAS

Anélisis de datos: técnica con la que se inspeccionard, transformard y recolectara los

datos obtenidos, en puntos clave de mejora y nueva toma de decisiones.

Comparacion de resultados antes y después: es una técnica en donde se pone de
manifiesto la informacion de cdémo estaba la empresa antes de aplicar la
implementacién de solucion, para después ser comprada con las nuevas estadisticas

resultantes.

De organizacién y métodos: técnica que permite elaborar distintos diagramas de

operaciones, flujogramas, diagrama de procesos, etc.

Encuesta: es una técnica de recoleccion de datos que tienen como objetivo la

construccidn de un objeto cientifico de investigacion

Formulacion de preguntas: es un método que se utiliza para responder diferentes

dudas del emisor y asi poder recolectar informacion para llegar a una conclusion

Herramienta AMEF: es una herramienta de gestion de la calidad en donde se
identifican los posibles riesgos que hay en una empresa para pasar a hacer analizados

y presenciar a cual debe darse mas prioridad.

Herramienta QFD: es una herramienta de gestion de calidad que permite identificar
las necesidades y expectativas de los clientes, ya sean internos o externos de la

empresa, le da prioridad a la opiniéon del cliente.

Observacion de campo no experimental: es una técnica que se realiza mediante la

observacién y se recolecta todo lo visto antes de experimentar con las variables.
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INSTRUMENTOS

Cuestionario N°1: herramienta en donde se haran preguntas de tipo satisfaccion al

cliente y como este se siente respecto al producto brindado.

Cuestionario N°2: es una herramienta de informacion que consiste en una serie de
preguntas ya sean abiertas o cerradas, con el propdésito de obtener informacion para la
investigacion.

Curso grama Analitico de la distribucién de la papa: esta herramienta nos ayudara
a tener un mayor detalle visual de las acciones que se hacen al momento de distribuir
el producto principal, ya que aqui se definen cinco actividades que se desarrollan en

un proceso.

Diagrama de actividades de la distribucion de la papa: grafico por el cual se
describiran de manera precisa, las actividades que se realizan al momento de realizar

la distribucion del producto, que en este caso es la papa.

Formato ADD N°1: es un formato en Excel en donde se adjuntara toda la informacion
obtenida de la formulacién de preguntas y las encuestas realizadas al personal de la

empresa.
Formato de mapa de procesos de distribucion y preparacion de la papa: en este
formato se organizan los procesos ya estandarizados de las actividades de
procesamiento de la papa con sus respectivas actividades de apoyo.

Formato de matriz de evaluacién de actividades de procesamiento y distribucion

de la papa: En esta matriz ya se evallan cada una de las actividades y/o procesos
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mediante una escala de calificacion y asi poder controlar de manera detallada como

estas se estan aplicando en el procesamiento.

Formulacion de mantenimiento preventivo: Aqui se desarrolla indicadores de
efectividad global y eficiencia de las maquinas, las cuales estan involucradas en el

proceso de preparacion de la papa.

Formato de Matriz de Comparacion y de propuestas de planes de mejora N°1 P-
DC: en esta matriz se evidencia la informacion en como estaba la empresa antes de
aplicar la implementacion de solucion al problema, ademas de las propuestas de

solucién que se pueden adicionar para llegar a un resultado positivo.

Formato O.N.E N°1: formato por el cual se hard la observacion experimental en

diferentes areas en donde se comienza la distribucion de la papa.

Matriz QFD: es una matriz en donde permite identificar las necesidades y
expectativas de los clientes, ya sean internos o externos de la empresa, priorizando la

voz de estos.

Matriz AMEF: es la matriz en donde se analizan los posibles riesgos que hay en una
empresa o actividad que se realiza en ella, el cual sirve indirectamente para elevar la

satisfaccion del cliente.

Lista de comprobacion de autocontrol en el procesamiento de la papa: en este
check list se comprueban de manera paulatina las activades en el area de

procesamiento de la papa y distribucion de esta.
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Lista de Chequeo 5s: en esta lista de comprobacion se evaluaran cada una de las 5s
para mejorar el orden y la limpieza en el area de procesamiento y distribucion de papa,
ademas de las zonas adyacentes como el almacén.

Matriz de procedimientos en el procesamiento de la papa: aqui se programa las
capacitaciones respecto a cada uno de los procedimientos que se dan el procesamiento,
para que asi estos se lleven a cabo de manera efectiva.

Takt Time: con este instrumento se tomaran las medidas de tiempo que hay en el area

de procesamiento de la papa, respecto a las maquinas que se utilizan en esta actividad.

Héctor Alonso, Gamarra Lujan

Alexis Fabian, Diaz Rios Pag. 31



POTENCIAR EL PROCESO DE DISTRIBUCION DE PAPA DE LA EMPRESA PROCESADORA DON

u PN “PROPUESTA DE MEJORA USANDO HERRAMIENTAS DE GESTION DE LA CALIDAD PARA
CESAR SAC, TRUJILLO 2020."

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

TABLA DE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION

Tabla 2:

Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

OBJETIVOS INSTRUMENTOS FUENTE

Personal administrativo y
operativo, de las empresas en
donde se distribuye la papa

Cuestionario N°1 (Anexo 1)

Realizar un diagnostico Cuestionario N°2 (Anexo 2)

de como se encuentra la procesada.
empresa Area de trabajo en donde se
PROCESADORA Formato O.E N°1 (Anexo 4) procesa la papa para después

ser distribuida.
Cuestionarios N°1y N°2
Ilenado por los clientes a
quien se les distribuye el

DON CESAR SAC
actualmente.
Formato ADD N°1 (Anexo 3)

producto.
Diagrama de actividades de la Formato de observacion no
Describir el proceso de  distribucion de la papa (Anexo 5) experimental O.E. N°1
distribucion de la
empresa Procesadora Actividades que se realizan en
Don Cesar SAC. Cursograma Analitico de la la distribucion de la papa en la
distribucion de la papa (Anexo 6) empresa Procesadora Don
Cesar S.A.C
Proponer las Formato de matriz QFD (Anexo 7) Diagrama de Pareto y
herramientas de gestion Ishikawa realizadas por la
de calidad como QFD Y  Formato de Matriz AMEF (Anexo observacion de campo no
AMEF. 10) experimental y cuestionarios.

Evaluar el proceso de -
P Resultados del analisis de

j I . . .
”Te‘(’.ra ep, a Formato de Matriz de Comparacion datos y de las matrices QFD y
distribucion de papa de . .
y de propuestas de planes de mejora  AMEF, realizados a la
la empresa N°1 P-DC (Anexo 21) empresa procesadora de papa
PROCESADORA DOE Ces:r bap
DON CESAR SAC. '
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TABLA DE ANALISIS DE LOS DATOS

Tabla 3:

Andlisis de los Datos de la Procesadora Don Cesar.

OBJETIVOS TECNICAS INSTRUMENTOS ANALISIS DE DATOS

Encuesta

. S Formulacién de i .
Realizar un diagndstico de Con estos instrumentos obtuvimos la

) preguntas . ., . .
cdmo se encuentra la empresa Observacién de Hoias de Excel informacion necesaria de los clientes
PROCESADORA DON campo no ) de la empresa para luego procesarla

CESAR SAC actualmente. en Excel

experimental

Analisis de datos

Mediante estos instrumentos pudimos
visualizar los procesos que se aplican
en el presente trabajo de
investigacion

Describir el proceso de
distribucion de la empresa
Procesadora Don Cesar SAC.

De organizacion y

, Hojas de Excel
métodos .

Mapa de procesos;
Matriz de evaluacién

Andlisis del Modo y de actividades

Efecto de Fallas Metodologia 5 S

(AMEF) Estos instrumentos permitieron
Mantenimiento identificar las necesidades y
Preventivo expectativas de los clientes, tanto
Takt Time externos como internos para asi

Aplicar las herramientas de

gestion de calidad como QFD Lista de Chequeo 5s

y AMEF. Lista de
comprobacion de

Casa de la calidad 2utocontrol enel
(QFD) procesamiento de la

papa

Matriz de
procedimientos en el
procesamiento de la

priorizar la satisfaccion de estas
expectativas en funcion de su
importancia, y posteriormente
focalizar todos los recursos, humanos
y materiales, en la satisfaccion de
dichas expectativas.

papa

. . Este instrumento permite reflejar un

Evaluar el proceso de mejora Formato de Matriz de ) P . .,J
o L . antes y después de la aplicacion de la
en la distribucién de papade  De organizacion y Comparacion y de . L
, mejora en el proceso de distribucion

la empresa PROCESADORA métodos propuestas de planes en la emoresa PROCESADORA
DON CESAR SAC. de mejora N°1 P-DC P

DON CESAR S.A.C.
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ASPECTOS ETICOS

La presente investigacion se sustenta en los aspectos éticos de proteger la propiedad
intelectual de los diferentes autores, respecto a los conocimientos y teorias aportadas para

este presente estudio, citandolos y referenciandolos apropiadamente.

Ademas, respecto a la informacion brindada por la organizacion, se consideré contar con las
autorizaciones respectivas, para poder ser publicadas en los medios digitales, como es en el

repositorio universitario.

Por ultimo, la identidad de las personas involucradas en la presente investigacion se
mantendra en reserva; a excepcion de los personajes que autorizaron su identidad. Asi esta
tesis podra ser utilizada para otros medios de analisis de investigacion, en aportaciones

futuras.

Héctor Alonso, Gamarra Lujan

Alexis Fabian, Diaz Rios Pag. 34



POTENCIAR EL PROCESO DE DISTRIBUCION DE PAPA DE LA EMPRESA PROCESADORA DON

u PN “PROPUESTA DE MEJORA USANDO HERRAMIENTAS DE GESTION DE LA CALIDAD PARA
CESAR SAC, TRUJILLO 2020."

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

MATRIZ DE INDICADORES A EVALUARSE

En esta matriz se previsualizara que causas raices afectan a la empresa procesadora Don
Cesar, ademas de los valores metas propuestos a que se esperan llegar o superar, que se
visualizara en el desarrollo del Capitulo I1I.

Tabla 4:

Previsualizacion de indicadores a desarrollarse en el Capitulo 111

CAUSA RAIZ INDICADOR FORMULA VA VM  HERRAMIENTAS
1- (N° de MMPP. QFD, Lista de
Falta de control de las Rendimiento de la defectuosa) / (Total de chequeo, Control de

especificaciones de la 65% 80%

materia prima seleccion de MMPP MMPP. que entra en el calidad de materia
P proceso) *100% prima
Falta de estandarizacion ,, . . L AMEF; Mapa de
en el proceso de % Diario de actl\{ldades (Puntaje diario obtenido/ procesos; Matriz de
o de procesos realizadas . e 60% 85% y
distribucion y correctamente Puntaje meta diario) *100% evaluacion de
preparacion de la papa. actividades

(Tiempo neto

Ausencia en el control de Ritmo de produccién  disponible/demanda diaria

entrega de pedidos

0.70 0.66

min/kg min/kg QFD, Takt time

del cliente)
Ausencia de un plan de (Disponibilidad * AMEF;
mantenimiento OEE Rendimiento * Calidad) 51% 70% Mantenimiento
preventivo. *100% Preventivo
No existe un autocontrol . . QFD, I|st§a’de
del producto por parte de _ _ _ (Porcgntaje de items comprobacion de
- , Items inspeccionados inspeccionados/ total de 60% 80% autocontrol en el
los operarios en el area p * ;
L items) *100% procesamiento de la
de produccion.
papa
Falta de orden y limpieza AMEF,

(\Valoracion de

en el area de preparacion Nivel de metodologia 5 cuestionario/Puntaje total e 50% 60%

Cuestionarios,

para la distribucion de la S cada S) *100% Me,to_dologla_S S,
papa. Graficas radiales
Carencia de experiencia % De puntaje . L QFD.’ Matrlz de
. - f (Puntaje Total de evaluacion/ procedimientos en el
de los trabajadores en el evaluacion después de la L - 60% 80% .
- N Total de actividades) *100% procesamiento de la
procesamiento de la papa Capacitacion papa
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CAPITULO II.
RESULTADOS

RESULTADO N. ° 1: Diagnéstico de la empresa PROCESADORA DON CESAR SAC

actualmente.

En el primer objetivo propuesto se realizo el diagnostico de como se encontraba la empresa
actualmente, utilizando las siguientes herramientas: Cuestionario N°1 (Anexo 1),

Cuestionario N°2 (Anexo 2), Formato O.E N°1 (Anexo 4), Formato ADD N°1 (Anexo 3).

Previamente se precisé validar los cuestionarios utilizando la matriz Alfa de Cronbach
(Figura N°8), donde se colocaron las puntuaciones obtenidas del cuestionario
correspondiente, posteriormente se calculo la varianza de las calificaciones obtenidas por

pregunta, lo que facilitaria realizar los calculos para la validacion.

Pardos

4 5 4 4 4 5 4 4 4 3 1 42
Perita 4 b 4 4 4 £ 4 4 4 1 1 &5
P.A 3 7 3 3 3 7 3 3 3 3 2 4
Don Salchi 3 5 3 3 3 5 3 3 3 3 1 3
Susy 3 b 5 5 5 ] 3 5 5 2 1 0
Galindos 8 4 8 8 8 L) 8 8 4 3 1 64
Celis 1 5 7 7 7 5 T 7 4 3 1 60
Angelo 8 b 5 8 5 b 5 8 3 2 1 57
Tomemalino 7 7 ] 7 6 7 ] 7 4 3 1 61
Spicy 3 5 7 3 7 5 T 3 3 2 1 46
Jenny 3 4 5 5 5 4 5 3 3 1 1 0
Carbon y Brasa 3 4 ] i ] 4 ] 3 3 2 1 4
Pedro 4 b 4 4 4 b 4 4 4 ) 1 5]
Incas 3 7 5 3 5 7 5 3 3 3 1 15
Mayonesa 5 5 ] 5 ] 5 6 5 5 2 2 52
Kenberly 3 4 7 3 7 4 7 3 3 2 1 M
Alexander 3 5 3 3 3 5 3 3 3 1 1 EL]
Total Varianza 351470588 L117647058 2404411765 3382352841 24004176 111764706 LA0411765 3.5147(5882 0.507352841 0264705880 0.154411765

Figura 9: Matriz Alfa de Cronbach para el cuestionario n°1
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Esas varianzas permitieron realizar los célculos necesarios para calcular el porcentaje de
validacion a través de dicha matriz, como resultado se obtuvo un coeficiente de validacion

del 83.90%. (Figura N°10).

Coeficiente de Alfa de

Cornbach
K= 6
sum VARi= 3.76470588
VAR t= 12.5147059
Alfa Cronbach 83.90%

Figura 10: Coeficiente de
Validacion Alfa de Cronbach del
Cuestionario N°1

Por lo tanto, el coeficiente obtenido (83,90%) es considerado adecuado segun el criterio de

interpretacion de coeficientes (Figura N.° 11), lo que significa que los resultados obtenidos

a través de nuestro Cuestionario N.° 1 son validos.

valores de Alfa Interpretacion
0.950-100 Se califica como muy satisfactoria
0.80-0.89 Se califica como adecuada
0.70-0.79 Se califica como moderada
0.60-069 Se calfica como baja
0.50-059 Se califica como muy baja

<0.50 Se califica como no confiable

Figura 11: Criterios de interpretacion del coeficiente Alfa

de Cronbach.
Utilizando como técnica la encuesta, se empled el instrumento: Cuestionario N°1 (Anexo 1)
gue consta de ocho preguntas que fueron realizadas al personal administrativo y operativo
de las empresas donde se realiza la distribucion. Se aplicaron indicadores como el nivel de

importancia y de satisfaccion al cliente, ademas de otros indicadores sobre la preferencia y
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si estdn 0 no interesados en negociaciones con la empresa. Este cuestionario nos arrojo los

siguientes resultados:

1. Importancia del Servicio al cliente:

Importancia del servicio al cliente en la empresa Don

Cesar S A.C
5
45
a
35
3
25
2
15
1
0.5
0
%\bm\\%\c\\oQouﬂoﬂ \\_.._Jb\‘-;@\
G «Z@b & ?ﬁ\@\\ AN «a \‘\u.g«f’\\a@*"iﬁb
Qo g\O\\ {000 V‘\ % ko
Cb

Figura 12: Importancia del Servicio al Cliente en la empresa Don Cesar.

El siguiente gréfico refleja que diez de las diecisiete empresas encuestadas no le dan la
importancia adecuada a lo que es nuestra forma de atencion, sin embargo, para cinco de ellas
si es importante y los dos restantes que son las pollerias “SUSY” y “MAYONESA”, les

resulta muy importante la forma de atencion.
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2. Satisfaccion del servicio al cliente:

Satisfaccion servicio al cliente en la empresa Don Cesar

SAC
5
5
45 4
4
35 3
3
25
2
15
1
05
0
S RO RGN R BRI T LR
& Q@\ VN F T E T & <F q@b FEES
] <> C,*& had .*@ \.-S“J *5’5\ \z
Q¥ &Q{\ {OO{\ <

Figura 13: Satisfaccion del Servicio al cliente en la empresa Don César S.A.C.

Este gréafico refleja que siete de diecisiete clientes no estan ni satisfechos ni insatisfechos
con el servicio al cliente que es brindado, mientras que ocho se encuentran satisfechos,
ademas las pollerias “GALINDOS” y “MAYONESA” estan mas que satisfechos con el

servicio brindado.

3. Importancia del tiempo de entrega:

Importancia del tiempo de entrega de la papa en la
empresa Don Cesar S.A.C

ORNWAWD
Pardos R +~
Perita A -

PA S -~

Don Salchi R «

Susy R
Galindos . -
Celis uummm -

Angelo R ~

Torremolino .. +
Spicy R
Jenny . ~

Carbon y.. uu_ -~
Pedro yummm -
Incas R -

Mayonesa R

Kenberly yunmmm ~

Alexander |y

Figura 14: Importancia del tiempo de entrega de la papa en la empresa Don Cesar S.A.C
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Segun los resultados obtenidos ocho del total de clientes tienen una posicion neutral con
respecto al tiempo de entrega siempre y cuando esta se logre dar, sin embargo, hay ocho
clientes que si creen que es importante estar al tanto del tiempo que se demoraré la entrega,
pero “MAYONESA” es un cliente que le da muchisima importancia al tiempo y a las

demoras en las entregas.
4. Satisfaccion con el tiempo de entrega:

El gréafico refleja que diez de los clientes totales no estan satisfechos con el tiempo de
entrega, por otro lado, cinco de los clientes se sienten satisfechos con el proceso de entrega
y dos estan realmente satisfechos con el tiempo de las entregas.

Satisfaccion de tiempo de entrega de la papa en la
empresa Don Cesar S.A.C.

5 5
5
a5 4 4
4
35 3 3
3
25
2
15
1
0.5
0
F TS S F LA R
QS&Q_\ Q-C;"L\u %-0 \\.}b (;D Q?; ,\O\SNC—)Q\ ~2§\ N Qﬁ \0 ‘O@".’ ?\Oz'\ é\'\.\.
A S T TS B
_\-)'O &C\'} -0(\1 @ %‘ bt
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Figura 15: Satisfaccion de tiempo de entrega de la papa en la empresa Don Cesar
S.AC
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5. Importancia del empaquetado de producto:

Importancia del empaquetado de producto en el
empresa Don Cesar S.A.C.

L L
Pardos uummmmm ~
Perita . ~
PA umm -~
Don Salchi s
Susy U
Galindos — -
Celis ynmmm -
Angelo . -
Torremolino \— -~
Spicy R -
Jenny
Carbon y. ., -
Pedro ummm -~
Incas . -
Mayonesa u_—_—
Kenberly yummmm -
Alexander ymmmm

Figura 16: Importancia del empaquetado de producto en la empresa Don Cesar

S.A.C.
En este grafico se puede apreciar que, del total de diecisiete clientes encuestados, diez de
ellos estan en un punto neutral con respecto a los empaques, cinco de ellos creen que es
importante la empaquetadura del producto y los clientes “SUSY” y “MAYONESA” creen
que realmente es muy importante.

6. Satisfaccion por empaque del producto:

Satisfaccion del empaquetado de la papa en la empresa
Don Cesar S.A.C

5
4.5
4
3.5
3
2.5
2
1.5
1
0.5
0
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Figura 17: Satisfaccion del empaquetado de producto en la empresa Don Cesar S.A.C.
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Los clientes reflejaron que la mayoria (diez) se encuentra en una posicion neutral respecto a

los empaques, sin embargo, cinco estan satisfechos, mientras que “SUSY” vy

“MAYONESA” estan muy satisfechos.

7. ¢ Este minorista es mi primera opcion?

¢, Este minorista es mi primera opcion cuando necesito
papa procesada para preparar?

3
2.5 2
il
15 1 1 1 1
1
0.5
0
& {{P‘Q C\z\\\\‘;":‘\’\ e}\_a\c'\\\cx‘:ﬂéﬂ% ¥ FE \:b‘w
gF T Ty T F @ PR P e \\* ,\“ S
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& (& e S N
Q° &C\ {00\ A ko

Figura 18: Preferencia de los clientes con el producto que se les brinda.
Este histograma refleja la poca inclinacion para ser primera opcion en pedidos de nuestros
clientes ya que once de diecisiete, mientras cinco no estan seguros y se mantienen neutrales,

sin embargo, solo “TORREMOLINO” nos tendria como primera opcion.

8. ¢ Realmente me gusta hacer negociones con este proveedor?

Calificacion de los clientes respecto a las negociaciones con la
empresa Don Cesar.

3 3
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Figura 19: Probabilidades de seguir negociando con la empresa Don Cesar
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Aqui podemos observar que siete del total de clientes no estan del todo convencidos de las
negociaciones con la empresa, mientras que ocho personas se mantienen neutrales y
“SPICY” y “PEDRO si estan satisfechos con las negociaciones que realizan.

SEGUNDO INSTRUMENTO:

Cuestionario N.° 2 (Anexo 2), se precisé validar también el cuestionario a través de la matriz
Alfa de Cronbach, obteniendo un coeficiente de validacién del 82,99 % (Figura N.° 20).

COEFICIENTE ALFA DE

CRONBACH
K= 11
sum VARi= 19.8602941
VAR t= 80.875
Alfa Cronbach 82.99%

Figura 20: Coeficiente Alfa de
Cronbach para el cuestionario n°2

Y teniendo en cuenta los criterios de interpretacidn de los coeficientes de Alfa de Cronbach
(Figura N. ° 21), podemos interpretar que el cuestionario esta calificado como adecuado

haciendo validos los proximos resultados a interpretar

valores de Alfa Interpretacion
0950-100 Se califica como muy satisfactoria
080-0289 Se califica como adecuada
0.70-0.79 Se califica como moderada
0.60-069 Se calfica como baja
0.50-0.59 Se califica como muy baja
<0.50 Se califica como no confiable

Figura 21:Criterios de Interpretacion del Coeficiente Alfa de Cronbach

El cuestionario N°2 nos arrojé los siguientes resultados:
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1. Nivel de satisfaccién con la calidad de la papa:

(Estoy satisfecho con la calidad de la papa que se me
ofrece‘?

_\‘

Figura 22: Nivel de satisfaccion de la calidad de la papa que se le distribuye a los
clientes.

b da h Oy =]

[ ]

El gréafico representa la variabilidad de la calidad del producto teniendo ocho clientes que
estan insatisfechos con la calidad de la papa que llega a su local, asi también tenemos tres
clientes que tienen ligeramente mejor calidad de producto, dos clientes estan en una posicion
neutral con respecto a la calidad del producto, mientras que “Galindos”,” Celis”,” Angelo”

y “Torremolinos” reciben los productos de mayor calidad
2. Nivel de Satisfaccion con la relacion Calidad-Precio:

. Estoy satisfecho con la relacion calidad-precio que recibo de la
procesadora de papa Don Cesar?

7

8 6
6
: l l ] l
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Figura 23: Nivel de Satisfaccién con la relacién Calidad - Precio de la papa que se distribuye.
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Interpretando la grafica existen clientes (cuatro) que estan tan conformes con la relacion de
calidad y precio, mientras que seis de los clientes restantes mantienen una posicién neutral
frente a esta relacion, por otro lado, son cuatro los clientes que aceptan la relacion calidad-
precio con respecto al producto. “Don Salchi”,” Torremolino” e “Incas” estan conformes
con esa relacion.

3. Nivel de satisfaccion con la Fiabilidad de los productos:

. Estoy satisfecho con la fiabilidad de los productos
que me ofrece la procesadora de papa Don Cesar?

P.A-w

Don Salchi gy

Incas

Mayonesa | E_——.

Kenberly umm -
Alexander R »

= Oy -100
Pardos uummmm +
Spicy

Perita R
Pedro yummmm +~

Jenny

Carbon y Brasa s o

Torremolino

Figura 24:Nivel de Satisfaccion con la fiabilidad del producto que se distribuye

Interpretando el grafico y seccionandolo se puede observar que seis clientes de diecisiete
tienen un nivel muy bajo de satisfaccion con respecto a la fiabilidad, mientras que siete de
los clientes restantes mantienen una posicion neutral y hasta aceptable con respecto a este

indicador, pero son sélo cuatro clientes los que se consideran satisfechos con los productos

que reciben.
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4. Nivel de Satisfaccion con la garantia de devolucion:

. Estoy satisfecho con la garantia de devolucion
que se me ofrece al momento que el pedido no
llegue correctamente?

Celis -
Angelo u—————
Torremol. . -

PA mmm «»

Don Salchi ymm «

Susy mm—

O Oy oo
Pardos yumm +~
Perita uummm +~
Galindos E—. ©°
Incas R
Mayonesa yummm -

Spicy wmm »

Jenny gmmm—m

Carbon y..pmm

Pedro umm +

Kenberly ymm «
Alexander g w

Figura 25:Nivel de Satisfaccion con la garantia de devolucién.
Analizando la grafica se puede observar que diez de los diecisiete clientes tienen un indice
de calificacion muy bajo frente a la garantia, mientras que tres de los clientes restantes
mantienen una posicion neutral, por otro lado, cuatro clientes (Galindos, Celis, Torremolino

y Angelo) consideran que su nivel de satisfaccion por esa garantia es bastante alto.

5. Nivel de Satisfaccion brindada por el personal de servicio:

. Estoy satisfecho con la experiencia que me brinda el
personal de servicio ?

8
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Figura 26: Nivel de Satisfaccion brindada por el personal de servicio.
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El grafico refleja que existen seis clientes que no estas conformes con la atencién brindan
por el personal de servicio, mientras siete de los clientes restantes estdn en una posicion
neutra e incluso aceptan la atencion que recibieron, mientras que “Galindos”,” Celis”,”

Spicy” y “Kenberly” estan satisfechos con la atencion brindada.

6. Nivel de satisfaccion con la respuesta frente a inconvenientes:

. Estoy satisfecho con la respuesta rapida que me da el
personal de servicio en caso de algun inconveniente con el
pedido‘?

& ™ -

[T TICN N Yo

. : S .'-,\ ~.; :
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Figura 27: Nivel de satisfaccion con la respuesta frente a inconvenientes.

El Grafico representa al nivel de satisfaccidn de los clientes por la respuesta ante cualquier
eventualidad, cuatro de ellos no estan de los todos contentos con esta respuesta, seis de los
clientes restantes mantienen una posicion neutral, es decir no tienen ni una respuesta positiva
ni una negativa. Por otro lado, cuatro clientes estan de acuerdo con ese tipo de respuesta ante

eventualidades y tres estan satisfechos con esa forma de afrontar eventualidades.
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7. Nivel de Satisfaccién por amabilidad de servicio:

(El personal que me entrega el producto es amable?
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Figura 28: Nivel de Satisfaccion por amabilidad de servicio al cliente

El analisis arroja como resultado que la amabilidad en nuestro servicio es calificada de forma
muy baja por seis del total de clientes y de forma neutral o aceptable por siete de los clientes
restantes, mientras que son cuatro clientes los que estan realmente satisfechos con la

amabilidad del personal.

8. Satisfaccion de Necesidades del cliente:

;La procesadora de papa Don Cesar entiende mis
11ecesidades 1‘espect0 al producto?
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Figura 29: Satisfaccion del cliente a la respuesta de sus necesidades.

Héctor Alonso, Gamarra Lujan

Alexis Fabian, Diaz Rios Pag. 48



POTENCIAR EL PROCESO DE DISTRIBUCION DE PAPA DE LA EMPRESA PROCESADORA DON

u PN “PROPUESTA DE MEJORA USANDO HERRAMIENTAS DE GESTION DE LA CALIDAD PARA
CESAR SAC, TRUJILLO 2020."

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Realmente el grafico nos permite ver que muchos de nuestros clientes no se sienten
satisfechos con el cumplimiento de nuestros servicios manteniendo un calificativo muy bajo
o neutral, sin embargo, existen cuatro clientes que si estan siendo cubiertos en cuanto a sus

necesidades y se sienten satisfechos.

9. Satisfaccion general del servicio brindado:

(Que tan satisfecho esta usted con la calidad general del servicio
que le brinda la procesora de papa Don Cesar?
4 4

5
4
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Figura 30: Satisfaccion del cliente a nivel general del servicio que se le brinda.

El grafico que representa la calidad general del servicio, nos hace ver que existen dos clientes
que estan altamente satisfechos con el servicio, sin embargo, existen seis del resto de clientes
que les resulta aceptable el servicio mas no estan satisfechos del todo y por otro lado nueve

de los clientes restantes que fueron encuestados califican muy bajo el servicio en general.
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10. ¢ Recomendaria el servicio que se le brinda?

.Recomendaria el servicio que le brinda la procedora de papa
Dou Cesar a otros clientes?

3
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Figura 31: Resultados de la opinidn del cliente si recomendarian el servicio que se les brinda.

Como se puede observar en el grafico, ocho de los diecisiete encuestados recomendarian el
servicio sin dudarlo, pero los nueve restantes se mantienen en una posicion neutral, ni

recomendarian ni tampoco harian mala publicidad.
TERCER INSTRUMENTO:

Siguiendo con el proximo instrumento de diagndstico situacional para saber como se
encuentra la empresa, se prosiguid a utilizar la técnica de la observacion no experimental en
donde se empled el instrumento Formato O.E N°1 (Anexo 4), el cual nos ayudd a saber mas
a detalle como es el proceso de distribucion de la papa, en las diferentes areas en donde se
realiza esta actividad, las cuales son el Pelado y cortado, llenado y envasado de la papa y

carga del producto para la entrega de este.
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oo PROCESADORA DON CESAR - HOJA DE OBSERVACION
?&ﬁ(fﬁﬁl Pigina1/3
Formato O.EN"1

Area: Pelado y cortado de la papa
Fecha: 11/10/2020
IMAGENES:

OBSERVACIONES:

Eneldreade peladoy cortado de papa, se realiza la distribucién en diferentestinasde

plastico en donde cada una de ellas tienen un cortado especefico para cada cliente

al gue se le va adistribuir, ademas se observo gue muchas veces al momento que dejaban

expuesto el producto al aire libre se corria el riesgo gue algun insecto pueda posarse en

ellas, porotro lado las tinas estaban dafiadas o desguebrajadas gue en ciertas ocasiones

dafaban el producto.

Elaborado por: Héctor Gamarra Lujan y Alexis Diaz Rios

Figura 32: Hoja de observacion realizada en el area de pelado
y cortado.
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PROCESADORA DON CESAR - HOJA DE OBSERVACION _, .
Formato 0.EN°1

Area: Lenado y envasado de lapapa
Fecha 11/10/2020

IMAGENES:

OBSERVACIONES:

En el dreade llenadoy envasado de la papa, se obsevoque el llenado se hacia

de una manera muy desordenada, ademas unavez envasado el productose dejaban en el

pasilio por donde se transportaba la papa lista para la entrega, y esta en gran mayoria

obstruia el pasoa losoperariosque trabg an en esaareay alas demas que estabancera

aesta

Elaborado por : Héctor Gamarra Lujan y Alexis Diaz Rios

Figura 33: Hoja de observacion realizada en el area de llenado
y envasado.
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Pagina 3/3

Q B (et PROCESADORA DON CESAR - HOJA DE OBSERVACION
g

Formato O.EN°1

Area: Carga del producto
Fecha: 11/10/2020
IMAGENES:

OBSERVACIONES:

En el 3reade carga del producto, se observo que |a paps envasada se subia

aunafurgoneta, en donde se juntaban todos los pedidos para ser

entregados, solo se evidencioque contaban con un solocamro que realizaba

|z distribucion, ademas se evidencio que en ocasiones habia exceso decarga

lo que generaba que algunasde |as bolsastengan orificios o raspones producto

de que el peso excesivo encimade cads empaque, chocaran mucho entre si.

Elaborado por : Héctor Gamarra Lujan y Alexis Diaz Rios

Figura 34: Hoja de observacion realizada en el area de carga
del producto.

De acuerdo a las figuras anteriores (N°14, N°15, N°16) se tiene como resultado que el
proceso en cOmo se realiza la distribucion o el procesamiento de la papa no es el adecuado,
ya que se evidencio que hay mucho desorden en el envasado del producto, no cuidan mucho
la calidad en como se llena la papa, ademas de que al momento ya de distribuir el empaque,
muchas veces llega dafiado a las manos del cliente. Lo cual refleja por qué algunos de los

consumidores no se sienten satisfechos con la calidad de como se entrega el producto.

Héctor Alonso, Gamarra Lujan

Alexis Fabian, Diaz Rios Pag. 53



“PROPUESTA DE MEJORA USANDO HERRAMIENTAS DE GESTION DE LA CALIDAD PARA
POTENCIAR EL PROCESO DE DISTRIBUCION DE PAPA DE LA EMPRESA PROCESADORA DON
CESAR SAC, TRUJILLO 2020."

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

CUARTO INSTRUMENTO:

Culminando el diagndstico situacional se aplico la técnica de analisis de datos utilizando la
herramienta Formato ADD N°1 (Anexo 3), el cual fue llenado con los resultados de los
Cuestionarios N°1 y N°2 llenado por los clientes a quien se les distribuye el producto, el cual

nos permitio ver que podria mejorarse.

Formato ADDN'
CUENTES /0 ENPRESAS A QUEN BRINDANGSELPRODUCTO
] Pads
Y Peita
B PA
" Don el
5 Sty
16 Galndos
0 Cel
0 Angelo
] Torremoling
10 Spiey
iy Jemny
1 Cathony Brasa
13 Pedro
u Ingss
x5 Majonesa
11 Kenberly
i) Hexander
RESULTADOS DELCUESTIONARION2
CUENTEXL.Xn Vardas Peita PA Dan Sadi Sisy Glidos (elis Mngelo Toremoino Spiey Jenny Cavbim \Brasa Pedm Inczs Maynnesa Kenheﬂy Mexardev
Pregunta | Satisfacionconaclided i ifcd i [ i Secdlificocon Tpuntos Secalicdcon Bpuntos Seclfiodon 7 puntos i ifc i if i
Pregunta 2. Relacion Precio- Calded SwhﬁmwnSpunw) thhmwnﬁuumox Secd mwwﬂpun 05 SerahfwmnSpunw Semhﬁwwnﬁpun fos Seu\mwwndpun o5 S calfcdcon Spuntos Se calficd con puntos e caficdcon 7puntos e caficdconSpuntos e calficdcondpuntos Secalficdcondpuntos Sew\mwwnﬁpun s Serahmnmﬂpunus SecdificdoonSpuntos S calficdondpuntos Secalficdon S puntos
Pregunta3 Satisfacion i I Iifichondp Sua\mwwmunnsSeehfmmnSpunto;Xeoa\ma)oonﬁpumusSﬂzhﬁcowﬂpunmthftnmnmmm ) i Smhmowﬂnunns
Preguntad i It Ifichcondpt 0 lficoeon e con S punte Seclifcdon 7puntos Seclficdcon 8purtos Secalficdcon7punt ) hondpt lfchcond
Preguta Sansfamnn Ga el personl i condp Ifichcondpt i lficocon {if Secdlificoon Tpuntos Secdlficoon Spurtos Seclficd Secdlificdon T puntos Secalfic {if heondpL i lifc Secdlificdon Tpuntos
Pregutzb : i Secdlifiodon T puntos Secalfic i ifcdcondpt i SecdifichconSpuntos SecalfichoonTputos i lifc Secdficheondpt ifcd Secdificooon Tpurtos Secdific lificocondp
Pregunta7 Iificd condp Iifichondp 0 i Secalfiod oon S puntos Secdlificdon Tpuntos Seclficdon Spurtos Xeuhhwwnﬁuumnx&eu\mwwﬂpunnx SEUJMEUEHHSWM% ) ifcdcon 4 puntos e caficdconSpuntas Secdlificdon Tpuntos
Pregunta$ i i I Iifichondp 0 fifcd Secalfiod con S puntos Secalficd con Tpuntos Secalficd con 8puntos Se calfiodcon 7 punt ) ifichcondp lifcd Secalficd on S puntos
Pregunta) i i I Iifichondp 0 fifcd ifch con Spurte ol untos Se calfcd con 3puntos Seclficd con 4 0 ) Deondp
Preguta 1) el lfcan3 i b lfichan3 i on Junt Secdificion Juntos Secelfichon punts Seclfcd con2puntos Secalficbcon2puntos Secaficcon 2putos Secalfichon lifchcon 2t Secafion 2puntos S calfcdcon 2unts
RECONENDACIONES DELAS CARACTERISTICAS EN LA QUE PODRA NEIORAR ELSERVICIO
Preguntal Tiempode tregs  Tiempode Ateni ¢ Tiempo e Atenco (; Tiempo de Etrega de Aenci Tiempode A Tiempode Entrega i ¢ Tiempo de Enrega
Tempodefotrega  Tempode Atencion Caldaddel Producto
RESULTADOS DELCUESTIONARION'L
CUENTEKL o Pardos Perta PA Don Sl Susy Galindos (elis Mgelo Toremoling Spioy Jenny Carbiny Brasa Pedro Inczs Mayoness Kenberly Nexander
il | I lfchondp s b e lfhand b Secdfibam3 lfchandp il b i3 I andp b | Secdifiyom3puntss Secalf
b3 b f Ifichondp lifchon3punts Seclfcdcondpy b Ifchondp i Ificoondp lfchondp b bundp Ifichondp i b lfichonSpunts Secalfcdcondpuntos
B i Il I Iifichondp i Il i Il i I Il i I Seclifcdon Spuntos Secalficdoondpuntos Secalfiodon 3puntos
B Satisacion Tiempo de entregs I Secalficd on Spuntos Seclf i I i Ifchcondp Secalficd on 3puntos
1 It lifc Iichoond I 1 Ificdcon Seclficdcon3purtos
1 lfichondp I | lfchond lfchandp il i3 I andp Secdifiyon3puntss el

Este minoristaes i primeraopion

D A Seclifichcon | puto Secalficoon 2puntos Secalfcdon punto Secalficocon punto Secalficoeon . punto Secalfcd on 2puntos Secalficdcon punto Secalfichcon 2puntos Secalficd con 3puntos e calfiodcon punto S calfichcon 2puntos Secalfiocon ! punto Secalfichcon ! punto S calfichcon 2puntos S calfibron ! punto Secalficocon punto Secalfcdcon 1 punto
cuandoneceto products de st g,

Realmente me gusta hacernegoios con
este dishuidorminorisa,

Secdificocon 2puntos Secdlficooon L puto Seclficd tos Secalfcdcon 2purtas Secdlficocon L punt Seclficdon 2puntos Secalficdcon 1 punto Seclficocon  punto- Secalficdon 2puntos Secalfod on 3puntos Seclficacon punto Secalfic on 2puntos Se calficd on 3puntos S calfiod on 2puntos Secalficheon punto Secalficdeon punto Secafcdcon 2puntos

Figura 35: Formato ADD N°1, Andlisis de los datos recolectados.
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Después de haber llenado el formato de Analisis de datos se evidencio que existen problemas

criticos radicando en 3 aspectos importantes que son el tiempo de entrega, el tiempo de

atencion y la calidad del producto, por lo tanto, ese es el diagnostico actual de la empresa.

RESULTADO N°2: Descripcion del proceso de distribucion de laempresa Procesadora

Don Cesar SAC.
Para establecer el proceso de distribucion de la papa de la empresa Don Cesar se utilizo la
técnica de organizacién y métodos, en donde se comenz6 aplicando la herramienta de
Diagrama de actividades de la distribucion de la papa (Anexo 5), en donde se hizo necesario

la hoja de observacién Formato O.E N°1, para asi elaborar el diagrama de actividades dando

como resultado a la figura N.° 19 que se presentara a continuacion.
ORGANIZADO DE
ADMINISTRACIO LA PAPAER
— ADMINISTRACION CANASTILLAS, EMBARQUE LOGISTICA DE
INVENTARIO 4  DEPEDIDOS | SEGONEL CORTE : ENTREGA
: | | | QUE HA PEDIDO /
/ [ | _ELCLIENTE /
+ I + I,'I * / . * *
[ [ ENVASADODE | /
CONTROL DE APUNTADO DE LaPaPA |/ TRANSPORTE LOGISTICA
INVENTARIO EN KILAJE A QUERER PROCESADA EN DELPRODUCTO —
ERP / CADA CLIENTE / BOLSAS DE TERMINADO .
/ PLASTICO
+ [ + In'l + +
SE]EEEE r\c?;zr]){o PROCESAMIENTO DE / VTEGRACION
o, S ; ACION DEL PRODUCTO
PAPAPARAEL LA PAPA / FACTURACION AL
CLIENTE | PROCESAMIENTO
v / v
LLENADODELA ||
PAPA EN SACOS, GARANTIA DE
DE ACUERDO A DEVOLUCION
SU VARIEDAD
Figura 36: Diagrama de actividades de la empresa Procesadora de papa Don Cesar.

Gracias a las hojas de observacion se pudo realizar y evidenciar cuantas actividades tenia el
proceso de distribucion de la papa, en donde resulto que la empresa cuenta con 16 actividades

en este proceso, el cual este diagrama nos ayudara para poder realizar el Curso grama

P4g. 55
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Analitico de la distribucion del producto (Anexo 6), que también utiliza la técnica de
organizacion y métodos.

A continuacion, el curso grama analitico realizado por las actividades de distribucién:

= O (e ROCESADORA DON CESAR - CURSO GRAMA ANALITIC L.
@&»ﬁé_ﬂ I Formato N°1 Distribucién Pégina 1/2
PROCESO DE LAS ACTIVIDADES EN LA DISTRIBUCION DE LA PAPA Facilitador
Fecha: 11/10/20 Opera. ActCom.  Inspec. Trans. Alm. Dem.
Tiempo DISTANCIA .
ACTIVIDADES O I:I |:> v D estimado (min) |(mts) Observaciones
Administracidn de inventario [ ] 5min
Control de inventario en ERP ‘ 2min
Seleccionado de la mejor papa + 10min
parael cliente
Llenado de la papa en sacos, de .
acuerdo a su variedad 15 min
Administracion de pedidos 5min Todo ?I Proceso de las
Apuntado de kilaje a querer ‘ 2 min . .actlyfades dela
Procesamiento de la papa ‘ 40 min distribucién de la papa en
Organizado de la papaen + 5 min la empl;::. z:;c;sadora
canastillas, seglin el corte que
Envasado de la papa procesada 15 min
en bolsas de plastico
Embarque 12 min 3mts
Transporte del producto termina ‘___>' 20min
Facturacion o— 1min
Total 132 minutos

Figura 37: Proceso de Actividades en la Distribucion de la Papa.

En este primer Curso grama analitico se plasmaron 12 actividades del proceso de
distribucion de la papa, ya que estos estan directamente relacionados con el producto desde
la administracién del inventario hasta la facturacion, a diferencia de los cuatros Gltimos que
estan relacionados con el tema logistico cuando ya se hizo toda la entrega del producto, que

a continuacion se mostraran en la figura N°38:
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N O (s PROCESADORA DON CFSAR - CURSO GRAMA
.’5@ 3&”@&@[ ANALITICO Pagina2/2
e Formato N°1 Distribucion
PROCESO DE LAS ACTIVIDADES EN LA DISTRIBUCION DE LA PAPA APARTADO DE
LOGISTICA Facilitador :
Fecha: 11/10/20 Opera.  ActCom. Inspec. Trans. Alm. Dem.
ACTIVIDADES O |_| = v D Tempo \DISTANCIA| o cervaciones
estimado (min) |(mts)
Logistica de entrega 1 7min Todo el proceso de las
activiades de la
Logistica inversa * 10min distribucion de la papaen
Reintegracion del producto al + 20min laempresa Procesadora
procesamiento Don Cesar en el apartado
Garantia de devolucion o 25min logistico.
Total 62 minutos

Figura 38: Proceso de Actividades en la Distribucién de la Papa en el Apartado de Logistica.

Después de haber realizado los cursos gramas se procedio a describir a detalle cada actividad
que se va presenciando en todo el proceso de la distribucion del producto final que es la papa

en sus diferentes presentaciones de venta.
Descripcion de las actividades del proceso de distribucién de la papa

. Administracion de inventario: esta es la primera actividad que se realiza en toda
la distribucion de la papa, aqui se administra cuanto de inventario queda en el
almacén, esta administracion se hace a nivel semanal, si en caso falta materia
prima, rapidamente se hace la solicitud de pedido a los proveedores de papa.

. Control de inventario en ERP: los insumos y la materia prima que viene hacer las
diferentes variedades de papa, pasan a ser gestionadas a traves de un Software
ERP que integra la informacion entre las funciones de finanzas y logistica de la
empresa.

. Seleccionado de la mejor papa para el cliente: La materia prima que hay en

almacén se selecciona de manera que estas no tengan ninguna imperfeccién como
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que la papa este podrida, gusaneada o que no cuente con el tamafio requerido por
el cliente.

. Llenado de la papa en sacos, de acuerdo a su variedad: Después de la realizacion
del seleccionado, se procede al llenado de la papa de mejor calidad en sacos
negros segun su tamafo, variedad y tiempo de estadia que ha estado en el
almaceén.

. Administracion de pedidos: esta actividad es una de las mas importantes ya
entrando en la entrega del producto, ya que se recepciona la cantidad de papa en
kg que desea el cliente.

. Apuntado de kilaje a querer cada cliente: Se hace el apuntado en el cuaderno de
pedidos en kg de papa a entregarse, ademas del que dia en que lo va a desear.

. Procesamiento de la papa: en esta actividad se realiza todo lo que es el proceso
de produccion y preparacion de la papa, desde el lavado hasta el corte exacto en
el que se ha solicitado el producto.

. Organizado de la papa en canastillas, segun el corte que ha pedido el cliente:
Después de haber pasado todo el proceso de produccion, se hace el separado del
producto en canastillas segln su corte, para que sea mas rapido el envasado.

. Envasado de la papa procesada en bolsas de plastico: se procede a envasar ya sea
en bolsas transparentes o bolsas blancas, para después pasar al embarque.

. Embarque: Todos los pedidos ya envasados, pasan a ser llevados a la furgoneta

en donde esta hara la distribucion del pedido.
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. Transporte del producto terminado: Una vez preparado todo el pedido en la
furgoneta, pasa a hacer transportado a cada uno de los clientes para proceder
después al pago, por el pedido realizado.

. Facturacion: Esta actividad se hace apenas el pedido ha llegado a las manos del
cliente o en el punto en donde se desea que se entregue, aqui se hace una boleta
o factura con el costo total de cuanto es por el producto, que se pasa a cobrar ahi
mismo o al siguiente dia.

. Logistica de entrega: esta actividad es un apartado que realiza la misma empresa
cuando ya se ha repartido todo el producto, que consiste en verificar si todos los
pedidos han llegado de acuerdo a lo establecido.

. Logistica inversa: En caso que exista algun inconveniente con el producto se
procede al recojo de este para reintegrarlo de nuevo a las instalaciones, y la misma
empresa lo recoge sin algun costo adicional.

. Reintegracién del producto al procesamiento: Una vez reintegrado el producto
defectuoso se analiza el motivo porque el cliente considero que el pedido
entregado no estuvo en buena calidad, ademas aqui se decide qué hacer con este,
si entregar un nuevo lote de pedido o hacer la devolucion del dinero obtenido por
este.

. Garantia de devolucion: en esta actividad se ha decidido hacer un nuevo lote del
pedido mas una porcion extra de producto o algun acuerdo del cliente

directamente con la empresa.
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RESULTADO N. ° 3: Propuesta de las herramientas de gestion de calidad como QFD

y AMEF.

Para este resultado se propuso las herramientas de gestion de la calidad como QFD y AMEF,
las cuales se desarrollardn de manera aplicativa para ver cdmo estos instrumentos pueden
detectar, mejorar y solucionar la deficiencia que se tiene en el proceso de distribucion de la
papa. Para poder realizar la propuesta adecuada de las herramientas de calidad, nos
apoyamos de dos herramientas de la ingenieria industrial para poder identificar los puntos
criticos, estas fueron el esquema de Ishikawa y el diagrama de Pareto, para esto previamente
usamos los resultados obtenidos de nuestras herramientas para recolectar datos: Cuestionario
N°1 (Anexo 1), Cuestionario N°2 (Anexo 2), Formato O.E N°1 (Anexo 4), Formato ADD
N°1 (Anexo 3). Una vez identificados los puntos criticos aplicamos las técnicas de la casa
de la calidad y el analisis del modo y efecto de fallas, apoyandonos de las herramientas de
AMEF (Anexo 7) y la herramienta del QFD (Anexo 10). A continuacion, se mostrara el

Ishikawa o Diagrama de Espina de Pescado:
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MATERIA PRIMA METODOS MAQUINARIA
Ausencia de un plan de
Falta de control de las Falta de estandarizacion en el proceso de mantenimiento preventivo.
especificaciones de la materia prlma distribucion y preparacion de la papa. >

\ Ausenciaen el control de Paradhesperadas
Variaciones en la materia entrega de pedidos de las maquina de
prima / \ produccion
Pedidos no conformes Indices de insatisfaccion el
la distribucién de la papa

procesada en la empresa
DON CESAR SAC
Falta de indicadores de Falta de orden y limpieza en el area de . — .
calidad preparacion para la distribucion de la papa Carencia de experiencia de los trabajadores
> en el procesamiento de la papa
«— >
No existe un autocontrol del producto por / //

parte de los operarios en el area de Materiales de trabajo fuera
produccion de sus areas especificas. Personal con

Falta de un programa

carent;ia de de capacitacion.
capacitacion
MEDICION AMBIENTE MANO DE OBRA

Figura 39: Diagrama Ishikawa de la empresa procesadora Don Cesar.
Aplicamos el diagrama de causa y efecto, tomando seis puntos principales: métodos de trabajo, mano de obra, materiales, maquinaria,
medicion y medio ambiente y ahi agrupamos las causas mas potenciales que podrian causar prejuicios, para corregir errores y asi evitar
friccion en el desarrollo de las tareas. Todas estas causas culminan en el problema identificado como: indices de insatisfaccion en la

distribucion de la papa procesada en la empresa DON CESAR SA
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Posteriormente se continud con la aplicacion de un Diagrama Pareto, el cual estara basada

en las causas raiz que han sido halladas, como se representa en la siguiente tabla:

Tabla 5:

Frecuencia de las Causas de los Defectos.

CAUSAS - FRECUENCIA FRECUENCIA
RAICES DESCRIPCION FRECUENCIA RELATIVA ACUMULADA

Falta de estandarizacién en el
CR2 proceso de distribucién y 21 21% 21%
preparacion de la papa.
Ausencia de un plan de

CR4 . . 19 19% 40%
mantenimiento preventivo.
Falta de orden y limpieza en el area

CR6  de preparacién para la distribucion 16 16% 56%
de la papa.

CR3 Ausengia en el control en la entrega 15 15% 71%
de pedidos
Falta de control de las

CR1  especificaciones de la materia 12 12% 83%
prima
No existe un autocontrol del

CR5 producto por parte de los operarios 9 9% 92%
en el area de produccion
Carencia de experiencia de los

CR7 trabajadores en el procesamiento de 8 8% 100%
la papa

TOTAL 100

En la presente tabla organizamos de manera descendente las causas mas frecuentes de los
defectos que influyen en la insatisfaccion con respecto al servicio y producto brindado por
la procesadora de papa DON CESAR SAC. Aplicando el principio de 80/20, teniendo en
cuenta el orden de prioridades, son cinco causas raices en las cuales la empresa deberia
enfocarse para asi solucionar su problematica, a raiz de conocer estas causas tenemos las
propuestas de las herramientas que pueden aplicarse para solucionarse esta disyuntiva

(AMEF y QFD).

A continuacion, mostraremos la grafica que surge en base a la tabla previamente mostrada:
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DIAGRAMA DE PARETO DE LOS INDICES DE INSATISFACCION EN LA DISTRIBUCION
DE LA PAPA PROCESADA EN LA EMPRESA DON CESAR SAC

100% 100%0
90%
80%

70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%0
-—

FEECUENCLA
FEECUENCLA ACUMULADA

CATTSAR RAICES

B FRECUENCIA === FRECUENCIA ACUMULADA

Figura 40: Diagrama de Pareto de los indices de insatisfaccion en la distribucion de la papa
procesada en la empresa Don Cesar S.A.C.

Segun la tabla y la gréafica que nos brinda la herramienta de Pareto podemos darnos cuenta
que existen varios problemas que no son tan importantes frente a otros. Basando el anlisis
en el principio de 80/20 se logré identificar que existen cuatro causas que realmente resultan
importantes que estan organizadas de izquierda a derecha, llegando a la conclusion que los
problemas que deberian captar la atencion de la empresa para ser solucionados con mayor
prioridad son : Falta de estandarizacion en el proceso de distribucion y preparacion de la
papa, Ausencia de un plan de mantenimiento preventivo, Falta de orden y limpieza en el area
de preparacion para la distribucion de la papa, Ausencia en el control en la entrega de
pedidos, ademas las otras causas raices encontradas también se le deben dar enfoque para
Ilegar a un procedimiento optimo en la empresa. En base a estas causas raices identificadas

se aplicaran en el analisis de modo y efecto de fallas y las técnicas de la casa de la calidad.
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ANALISIS DE MODO Y EFECTO DE FALLAS

De las causas raices encontradas en el diagrama Pareto son tres las que se priorizaran con
este método, las cuales son: CR2 Falta de estandarizacion en el proceso de distribucion y
preparacion de la papa; CR4 Ausencia de un plan de mantenimiento preventivo y CR6 Falta
de orden y limpieza en el &rea de preparacion para la distribucion de la papa, lo que permitira
tener una mejor perspectiva de tipo de fallas que estan sucediendo en la empresa, esto nos
permitird identificar y evaluar las fallas potenciales y sus efectos dentro del sistema, tomar
accion para reducir o eliminen la probabilidad de fallas que puedan ser claras para el cliente
o0 halladas en los procesos de distribucion y estandarizar los hallazgos, esto tendra un
horizonte preventivo.

Tabla 6:

Analisis de Modo y Efecto de Fallas: Falta de estandarizacion en el proceso de

distribucion y preparacion de la papa

Bien / Servicio / Proceso: Falta de estandarizacion en el proceso de distribucién y preparacion de la
papa
Responsable del analisis del servicio o proceso: Envasadores y peladores de la papa

he] o c
. Modo Efecto < Causa e ©
Componente/  Funcion / ; X = ; 5 )
g - potencial de  potencialde & potencial £ Control § NPR
Actividad Beneficio > = =
falla falla @  defalla o @
n o o
. Mala
Coordina en S A Mala
. coordinacion  Pérdida de . .
Envasado de  qué momento . comunicaci Capacit
. entre en el tiempoenel © ¢ o - o 270
la papa se envasaré la on entre los acion
personal de envasado .
papa operarios
envasado
Pérdida de
o . tiempo Capacit
Organizacién Lavado de papa Mala gestion ocap y Proceso no acign
enel lavado  para ser en el lavado poca © estandariza ~ Y o 280
de la papa envasada de la papa ef|C|e_ng|a en do !nspecc
la actividad ion
planteada.
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Tabla 7:

Analisis de Modo y Efecto de Fallas: Falta de orden y limpieza en el area de preparacion

para la distribucion de la papa.

Bien / Servicio / Proceso: Falta de orden y limpieza en el area de preparacion para la distribucion de la

papa
Responsable del analisis del servicio o proceso: Operarios del area de produccion
Mod Efect g c = S
Componente  Funcion / 0do ecto 2 ausa ) 'S
g . . potencial de  potencial de $ potencialde £ Control g NPR
[ Actividad  Beneficio > = =
falla falla o falla o Q
wn o (@]
Operarios
Pérdida de de otras
Cargade la Mal arreglo  tiempo areas de
Traslado y de las zonas trabajo no
- papa para
estiba de la por donde hacen un L
ser N ~ Inspeccion o 336
papaal oo e Pasalapapa probabilidad de buen
automovil ; para ser ue se manejo de
al cliente . q
estibada  menoscabe el sus zonas
producto final ~de
actividades
Tabla 8:
Analisis de Modo y Efecto de Fallas: Paradas Inesperadas de la Maquinaria.
Bien / Servicio / Proceso: Ausencia de un plan de mantenimiento preventivo.
Responsable del analisis del servicio o proceso: Gerente de produccion
Mod Efecto &  C 3 5
. odo ecto 5 ausa e 2
Componente  Funcion/ potencial de  potencialde § potencialde £  Control  © NPR
/ Actividad  Beneficio > = =
falla falla o falla o @
9] o) @)
Ausencia de )
papa para Las maquinas
Produccion No hay Seribui aninTJf;T;L:)yno
Méquinas ", " -~ =" mantenimiento distribuida e Ig ha dado
de proceso arrz)a Eu preventivo oo ninadn © |Inspeccion o 336
produccion . Parast. paralas  Distribucion gur
distribucion . de la papa manteamiento
magquinas "
se vea en los afios de
retrasada operacion.
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Interpretacion de resultados

Para poder enfocar las acciones de mejora por aplicar, se ponderan los problemas basandose
en el grado de ocurrencias, nivel de deteccion de las fallas y la rigidez en el producto y
servicio. Se logrd identificar procesos criticos en la estandarizacion del proceso de
distribucion con un N.P.R de 270 para el envasado y un N.P.R de 280 en la organizacion del
lavado de las papas, el siguiente proceso critico: la falta de orden y limpieza obtuvo un N.P.R
de 336y el Gltimo proceso critico identificado: la preparacion de la distribucion y las paradas
inesperadas de la maquinaria, se califico con un N.P.R de 336,por lo tanto se deben

establecer planes de accién para contrarrestar cada defecto identificado en el proceso.
DESPLIEGUE DE LA CASA DE LA CALIDAD (QFD)

Las cuatro causas raices restantes que son: CR3 Ausencia en el control en la entrega de
pedidos; CR1 Falta de control de las especificaciones de la materia prima; CR5 No existe un
autocontrol del producto por parte de los operarios en el area de produccion y CR7 Carencia
de experiencia de los trabajadores en el procesamiento de la papa, se van a desarrollar a
través de la herramienta casa de la calidad (QFD), ya que esta se enfoca introducir la voz
del cliente en el proceso de distribucion de la papa de la empresa procesadora Don Cesar
S.A.C, transformando asi las necesidades del cliente en funcién a las variables de producto
y servicio.

Aplicamos el analisis QFD definiendo las variables de necesidades del cliente y calidad
criticas para el producto "qué", ponderando las mismas por prioridad en funcion a los
requisitos del cliente. Se ubican los principales procesos que simbolizan ‘“cOmo”

garantizando las necesidades del cliente a través de las etapas de distribucion. Se considera
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también a las empresas que son consideradas competencia ya sea por dedicarse al mismo

rubro o por tener productos semejantes.

Los resultados de la relacion entre “qué” y “co6mo” con el valor més alto, simbolizan las

exigencias del proceso que se enfocaran en mejorar para lograr la satisfaccion del cliente.
Referencias de la calificacion de la matriz:
Priorizacion del QUE

Para la variable de necesidades del cliente y calidad el producto, se toman valores en la

escala de Likert entre el 1 al 5, siendo 1 la prioridad baja,3 media y 5 alta.

Correlacion
Tabla 9:
Relacion entre variables.
Relamo_n _entre Relacion Valor
Requisitos

® Fuerte 9

(0] Moderada

A Débil 1
Interaccion
Tabla 10:
Intercambio entre requisitos.

Interaccion
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Importancia

Tabla 11:
Rangos para establecer importancia.

Rango para interpretacion
201-310 311-420
3 4

Absoluto
Relativo

A continuacion, se presentara la matriz QFD:
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+
+
+ +
+ H
++ ++ + +
+ + +
+ + + + + +H
Direccion de Mejora: v A Evaluaciéon de Mercado
Minimizar (¥), Maximizar (A ), Objetivo (x) | X X X X X X (0=Peor, 5=Mejor)
@
> )
- 8 c g =z ] ”
Requisitos de| ¢, = :g 2 5 g =} ] W —=— Procesadora Don César
- disefio| 2 ° 35 8 2 =5 8 o S g :
glg < 92 2 g < g 53 o 2|e|5 —+— Procesadora Mi Lucia
S| 2 2= 2% ] by S 53 x |C|8|5] 5
=| 2|8 s5e £ 2 £ 2z — @ S E = a c(32| & —>— Procesadora Don Jhomar
sls| 2|2 S o G S < 538 B2 S < [8|5(8] S
R 32 e, = s 58 22 = s =€ = Procesadora Victor
Sls|s|e N © 5 S o = < slelgl g
2|8 | € |2 |Necesidades del 59 c 25 25 LR E ge S 5 |s|s|s| S e
8l2|8 ) S 3 ER-R g e £33 5 s 26 5 = |BIB|8| B
$(2|£|¢s cliente 53 ERE] ER g 28 ERS 8 S [8|88| 8
E|lg| 2|8 @2 zee S0 %o g 9 S5 s s |8|g|g| &
2|S|E|E w s W s g (] [SR] w S © [SIRs) < < |alaja| a 0 1 2 3 4 5
1| 9|19 5 Que‘se cumplan correctamente los o o o o o o o 3ls|s 4
pedidos realizados
2| o |1a3| 4 Que el precio sea_Justo conla o ) 4 4 5
calidad que se brinda
3| 9 |143| 4 |Que laatencién sea la éptima [o] o] o [c] 3|4(5| 4
Que se implementen varias
4 | 3 |17.9| 5 |modalidades de devolucion cuando o 2134 4
el producto no sea conforme
5|0 |13] 4 Que los productos se entregen a o ) o ) o 2|als 5
tiempo
Que se cumplan con los estandares
619|107 3 N 3|54 3
acordados en la calidad del producto ° o © ° ° o
Que el tiempo de atencion sea
9 |10.7 2|5|4| 2
v 3 |rapido y adecuada o ] o [}
Columna de maxima relacion 9 9 9 9 9 9 9 9
Peso o importancia 267.9 2143 146.4 525.0 385.7 3214 182.1 460.7
Importancia relativa 10.7 8.6 5.8 21.0 154 128 7.3 184
Orden de actuacién 5 6 8 1 3 4 7 2

Figura 41: Resultados de la aplicacion de la matriz QFD.
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Interpretacion de la matriz QFD:

Los resultados de la matriz QFD nos arroja el peso o importancia que se le debe dar a cada
una de los factores de resquito de disefio, los cuales ayudaran a solucionar las necesidades
que tiene el cliente haciendo que se sienta satisfecho con lo que se le entrega, que en este

caso es la papa en sus diferentes presentaciones.

Y segun a los resultados de rango de importancia, los procesos deben estar enfocados a la
Capacitacion de personal de trabajo (525), Aplicacion de MAPRO (460.7), Establecer un
lead time en todo el proceso de distribucion (385.7), Contratos estructurados con beneficio
mutuo (321.4). Ademas, otros puntos que se deben tomar en cuenta para que se optimice ain
mas el proceso de distribucion son Estandarizacion en los procesos de distribucion (267.9)

y el Estudio de tiempos en los procesos de distribucion y produccién (214.3)

RESULTADO N°4: EVALUACION DE LA PROPUESTA DE MEJORA PARA LA

EMPRESA PROCESADORA DON CESAR S.A.C

Para lograr la evaluacion del proceso de mejora del proceso de distribucion de la papa de la
empresa Don Cesar S.A.C se utilizo la técnica de organizacion y métodos, teniendo como
referencia lo obtenido de las herramientas previamente utilizadas: Cuestionario N°1 (Anexo
1), Cuestionario N°2 (Anexo 2), Formato O.E N°1 (Anexo 4), Formato ADD N°1 (Anexo
4),ademas de los resultados obtenidos en el diagrama Ishikawa y Pareto que nos permitieron
aclarar el horizonte y permitirnos enfocarnos en los problemas que debemos atacar porque
podrian ser perjudiciales para la empresa debido a la mala gestién en el proceso de
distribucion de la procesadora Don Cesar S.A.C, para lo cual se aplicé la herramienta Matriz
de comparacion y de propuestas de planes de mejora N°1 P-DC (Anexo 21),lo que permitio

ver la problematica del proceso de distribucion de papa de la empresa procesadora Don Cesar
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S.A.C y como estas pueden ser solucionadas eficientemente, logrando que estos

inconvenientes tengan una resolucion optima.

Para desarrollar la matriz de propuesta de mejora, se analizé cada necesidad que tenia el
cliente respecto al producto y como se podrian solucionar los fallos que habia en el proceso
de distribucion, ademas de las nuevas herramientas propuestas para seguir optimizando el
proceso de distribucion, a continuacion se presenta las acciones de mejora que se proponen
para potenciar el proceso de distribucion respecto a las causas: CR2 Falta de estandarizacion
en el proceso de distribucién y preparacion de la papa, CR6 Falta de orden y limpieza en el
area de preparacion para la distribucién de la papa y CR4 Paradas inesperadas de la
maquinaria.

Tabla 12:

Acciones de Mejora CR2: Para la Estandarizacion en Proceso de Distribucién de la Papa

en el Area de Procesado.

Acciones de Mejora: Para falta de estandarizacion en el proceso de distribucién y preparacion

de la papa
Componente Efecto § § %
por potencial de  Acciones recomendadas  Responsable 5 2 g NPR
/ Actividad < 5 3
falla [y [} o
n e) (@]
. Capacitacion del personal
Péerdida de :
. operativo.
Envasado de tiempo en el p Encargado o o ~ 24
la papa Lo del envasado
envasado Redisefio del proceso de
envasado.
Pérdidade  Estandarizacion en la
Organizacion tiempoy operacion del peladode  Encargado
enel lavado eficienciaen papa del peladode w & 36
de la papa la actividad  Capacitacion del personal la papa

planteada. operativo.

Como se visualiza en la tabla anterior para poder llegar a un NPR bastante optimo, la matriz

de andlisis de modo de fallas y efectos nos recomienda que se puede decrecer estos
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problemas existen en la estandarizacion en el proceso de la papa en la distribucién y en la

preparacion aplicando estas soluciones que son:

. Capacitacion del personal operativo.
. Redisefio del proceso de envasado.
. Estandarizacion en la operacion del pelado de papa

Para lo cual tomamos el redisefio del proceso del envasado y la estandarizacion en la
operacion del pelado de papa para solucionar estos impedimentos, adaptando un formato de
matriz de procesos y una matriz de evaluacion de actividades en el procesamiento y
distribucion del producto final que se mostrara todo el procedimiento a continuacion:
MAPA DE PROCESOS

Para poder aplicar el mapa de procesos se ha tomado en cuenta la data que nos brindé la
empresa que es una hoja de mapeo de las actividades que se realizan diariamente en la
compafiia, en donde se puede apreciar como el personal encargado va evaluando toda la
gestién del proceso y distribucion. A continuacién, se muestra la data brindada por la

sociedad de procesamiento de papa:
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Ademas, se utilizo las hojas de observacion complementandolo con la entrevista que se tuvo

“PROPUESTA DE MEJORA USANDO HERRAMIENTAS DE GESTION DE LA CALIDAD PARA
POTENCIAR EL PROCESO DE DISTRIBUCION DE PAPA DE LA EMPRESA PROCESADORA DON
CESAR SAC, TRUJILLO 2020."

Hoja de mapeo de actividades Hoja de mapeo de actividades Hoja de mapeo de actividades
Dia: lunes Dia Martes Dia domingo
Datos a verificarse Puntaje 6 Datos a verificarse Puntaje Datos a verificarse Puntaje
1[Alistar y limpiar el automévil 3] 1[Alistar y limpiar el automévil 4] 1[Alistar y limpiar el automévil 4]
2|Apuntado de pedido 4 o selimpioel 2[Apuntado de pedido 4) 2[Apuntado de pedido 3]
3[Seleccion de papa 3 3|Seleccién de papa 4| 3|Seleccién de papa 3
auto al comienzo,
AP 2| 4|Pre 4] 4]Prc 3| Seacabaron las
. falloel No se lograron
5|Envasado en diferentes bolsas 3| G 5[Envasado en diferentes bolsas 3| | vara buen 5[Envasado en diferentes bolsas 1bolsas, se tuvo que
6|Separado de papa en canastillas 4 6[Separado de papa en canastillas 4 6[Separado de papa en canastillas 5| compraral
producto, el tiempo el pedido.
7|Embarque del pedido 2 procesado no fue 7|Embarque del pedido 4| 7|Embarque del pedido 5| instante.
8[Transporte del producto terminado 4] el optimo 8|Transporte del producto terminado 4] 8|Transporte del producto terminado 5|
9|Entregay facturacion del pedido 3 9|Entrega y facturacion del pedido 1 9|Entregay facturacion del pedido 3
10|Almacenado 2| 10|Almacenado 5 10|Almacenado 5
Total 30 Total 37 Total 37
Hoja de mapeo de actividades Hoja de mapeo de actividades Hoja de mapeo de actividades
Dia: jueves Dia abado Dia abado
Datos a verificarse Puntaje 6 Datos averificarse Puntaje 6 Datos averificarse Puntaje
1[alistar y limpiar el automovil 5 1[Alistar y limpiar el automovil 3 1[Alistar y limpiar el automovil 3
2| Apuntado de pedido 4 2|Apuntado de pedido 4 2|Apuntado de pedido 5
3lseleccion de papa 4 Nohubo 3(Seleccion de papa B 3(Seleccion de papa 4
5 3 3
transporte de
5|Envasado en diferentes bolsas 3 ontresn, se 5|Envasado en diferentes bolsas B 5|Envasado en diferentes bolsas 4| Nose hizolas
6]Separado de papa en canastillas 4 omtrate oo 6|Separado de papa en canastillas 5| no fue el correcto 6|Separado de papa en canastillas 4| facturas
7|Embarque del pedido 2| O ctor 7|Embarque del pedido 4| 7|Embarque del pedido 4
8[Transporte del producto terminado 4 8[Transporte del producto terminado 5| 8[Transporte del producto terminado 5|
o|Entregay facturacion del pedido 5 o|Entregay facturacién del pedido 3 o|Entregay facturacién del pedido 2
10[Almacenado 4 10|Almacenado 4 10|Almacenado 4|
Total 40 Total 38 Total 38
Hoja de mapeo de actividades
Dia: domingo
Datos a verificarse Puntaje
1[Alistary limpiar el automévil 4
2|Apuntado de pedido 2|
3[Seleccion de papa 3
1 3l Nose apuntaron
5|Envasado en diferentes bolsas 4 i
- os pedidos
6[Separado de papa en canastillas 4]
7|Embarque del pedido 3|
8[Transporte del producto terminado 4
o|Entregay facturacion del pedido 4
10[Almacenado 5
Total 38

Figura 42: Hoja de mapeo de actividades diarias en la distribuidora Don César S.A.C.

con el gerente y asi obtener mas informacion de como se manejaba el proceso dia a diaen la

Procesadora Don Cesar. En donde se extrajo a detalle la siguiente informacion:

Su razén de ser es, en procesar y distribuir papa en diferentes presentaciones a las diversas
empresas 0 entidad que deseen este servicio, para lo cual se apoyan de 2 automoviles para
el reparto,4 personas en servicio al cliente y 1 persona en el servicio de llamadas. Cuentan
con 2 personas para la contratacion, evaluacion y satisfaccion del personal, un sector de
compras para proveerse semanalmente de la materia prima necesaria, un abogado para
proteger la empresa ante conflictos juridicos.

También cuentan con un contador que se encargan de la contabilidad de la empresa y un

ingeniero industrial que dirige los temas de procesos de calidad.

Don Cesar es el gerente general, ademas de ser el administrador de la compafiia el cual trata
de tomar las decisiones mas estratégicas, junto con su contador que le realiza la planificacion

financiera de la organizacion.
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Con esta data se procede a desarrollar el mapa de procesos, comenzando con el primer paso

que es identificar las partes interesadas, siguiendo con la clasificacion de procesos y
definiendo estos, para finalmente plasmarlo en un diagrama con las actividades

estandarizadas.
Paso 1: Las partes Interesadas

Procesadora Don Cesar, al ser una empresa de procesamiento de papa cuenta con las

siguientes partes interesadas:

Clientes: Clientes unipersonales (Salchibravas, Mayonesa, etc.) y macro empresas (Planet

chicken, Norkys, etc.)

Colaboradores: Choferes de distribucion y personal administrativo.

Reguladores: Servicio de sanidad agraria— SENASA y Autoridad nacional en salud
Proveedores: Papa Chiclayo

Paso 2: Clasificacién de procesos

. Estratégicos
. De apoyo
. Operativos

Paso 3: Definir procesos

El servicio comienza a operar cuando el cliente Ilama a la compafiia, en donde le atiende el
personal de recepcion de pedidos o de Ilamadas y este solicita que se le abastezca con papa
procesada. Ademas, es posible que el cliente haga una reserva para un dia especifico
haciendo que se le dé prioridad al pedido, haciendo que la compafiia se compre y se abastezca

de materia prima extra, en caso de un desabastecimiento.
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Las automoviles se preparan para la distribucion de los pedidos cada mafiana haciendo una

inspeccion general del vehiculd antes de ponerse en recorrido, ellos lo denominan como la
actividad de limpiar y alistar el automovil. Cada ruta del reparto es planeada en base a la
orden de perdidos y la demanda de estos. Iniciado el servicio, cada automovil es monitoreado

por el personal de servicio al cliente.
Esos nos indica que en los procesos principales o misionales identificamos:

. Planificacion y control de las actividades: de este proceso depende que se

cumplan con la demanda solicitada por lo clientes.

. Recepcion del pedido: donde se registra la demanda del cliente del dia.

. Centro de contacto: Reservacion anticipativa, cancelaciones, quejas y reclamos.

. Transporte de la demanda: logistica de la toda la ruta para que el producto llegue
a su destino.

. Mantenimiento: el mantenimiento ya sea preventivo o correctivo para asegurar

que el transporte donde se lleva el pedido no sufra algin inconveniente.
. Entrega del pedido: Finalizacion del todo el proceso de distribucion de la papa.

Ademas, también identificamos procesos de apoyo como:

. Capital humano: contratacion de personal, bienestar y seleccion
. Centro de compras: adquisicion de materia prima

. Judicial

. Contabilidad y administracién

. Procesos de calidad: apoyo en el procesado de la papa

Por ultimo, en los procesos estratégicos se encuentran:

. Planificacion financiera: rentabilidad a corto, mediano y largo plazo.
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. Gerencia estratégica de equipo

“PROPUESTA DE MEJORA USANDO HERRAMIENTAS DE GESTION DE LA CALIDAD PARA
POTENCIAR EL PROCESO DE DISTRIBUCION DE PAPA DE LA EMPRESA PROCESADORA DON
CESAR SAC, TRUJILLO 2020."

Paso 4: Plasmado de mapa de procesos

PROCESOS MISIONALES

PLANIFICACION Y CONTROL DE ACTIVIDADES

RECEPCION DE PEDIDOS TRANSPORTE DE LA DEMANDA ENTREGA DEL PEDIDO
ENCARGADA

MANTENIMIENTO I | CENTRO DE CONTACTOS

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DEL CLIENTE
NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DEL CLIENTE SATISFECHAS

Figura 43: Plasmado de mapa de procesos en la distribuidora Don César S.A.C

Finalizado y plasmado el mapa de procesos podemos visualizar como se han identificado las
actividades existentes, dando como resultado que estas se relacionen entre si de manera
adecuada, estandarizando el inicio y finalizacion del procedimiento que se hace al momento
de que un cliente solicita el servicio de procesado de papa. Sin embargo, a pesar que un
proceso estandarizado te permite establecer relaciones entre el cliente y los proveedores
internos, acotar el proceso, identificar problemas o carencias, ademas de identificar
actividades sin responsabilidades no te asegura que las actividades que se han determinado
se cumplan, es por ello que este mapa de procesos se complementara con una matriz de

evaluacion de actividades que establecera que estas se estén completando.
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MATRIZ DE EVALUACION: ACTIVIDADES DE PROCESAMIENTO Y

DISTRIBUCION DE LA PAPA

Al momento de la realizacién de la matriz de evaluacion, se utilizaron de referencia las hojas
de observacion (Anexo 4) y el diagrama de procesos de distribucién de la papa, también el
mapa de procesos con las actividades ya estandarizadas mostrada anteriormente y la hoja de

mapeo de actividades brindada por la empresa.

Para poder realizar esta matriz primero se tomd la hoja de mapeo de activades en donde esta
tenia el mayor y menor nimero de fallas en un dia laboral, para asi visualizar en que proceso

0 procesos eran los que mas fallaban por la falta la de estandarizacion.

Hoja de mapeo de actividades
Dia: lunes
Datos a verificarse Puntaje Retroalimentacidn
1|Alistar y limpiar el automovil 3
2 Apunt.j:)(’jo de pedido 4 No se limpio el
3|Seleccién de papa 3 .
- auto al comienzo,
4|Procesamiento 2
- fallo el
5|Envasado en diferentes bolsas 3
ols tod o 2 almacenado de
eparado de papa .en canastillas producto, el
7|Embarque del pedido 2
- procesado no fue
8|Transporte del producto terminado 4 .
— - el optimo
9|Entregay facturacién del pedido 3
10|Almacenado 2
Total 30

Figura 44: Hoja de Mapeo de Actividades Dia Lunes en la Empresa
distribuidora Don César S.A.C.

Hoja de mapeo de actividades
Dia: sabado
Datos a verificarse Puntaje [Retroalimentaciéon
1|Alistar y limpiar el automoévil 3
2|Apuntado de pedido 4
3|Seleccién de papa 2
4|Procesamiento 3
5|Envasado en diferentes bolsas 5| El procesamiento
6|Separado de papa en canastillas 5| no fue el correcto
7|Embarque del pedido 4
8|Transporte del producto terminado 5
9|Entrega y facturacion del pedido 3
10|Almacenado 4
Total 38

Figura 45: Hoja de Mapeo de Actividades Dia Sabado en la
Empresa distribuidora Don César S.A.C.
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El encargado de tomar estos datos nos comento que evalGa con un parametro de 1 a5y que

la meta diaria es llegar a los 50 puntos; el nUmero menor es cuando no se realizo la tarea
efectivamente y el nimero maximo es cuando se concretd, los otros puntajes son cuando se

tuvo algun error, sin embargo, la evaluacion de errores lo hace de manera empirica.

Nos damos cuenta que pocas son las actividades que Ilegan a su m&ximo puntaje que es de
5 puntos, por ende, se denota que en alguna parte de los procesos se cometi6 algun error o
falla, ademas no llegan a la meta que es de 50 puntos, en este caso solo llegan a 30 y 38
puntos respectivamente. Sacando un indice porcentual ((Puntaje diario obtenido/ Puntaje
meta diario) *100), nos damos con resultado que en el peor dia solo llega a completar un

60% y un 76% en un dia satisfactorio los procesos de manera correcta.

Por ello el primer paso para aplicar correctamente la Matriz de evaluacion: Actividades de
procesamiento y distribucion de la papa, se sacd un promedio de todos los puntajes de cada
uno de los procesos que nos brinda las hojas de actividades. Dando como resultado la

siguiente tabla:
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Tabla 13:

Actividades prioritarias en el proceso de distribucion y procesamiento del producto.

Actividades Promedio

Alistar y limpiar el automovil 4
Apuntado de pedido 4
Seleccion de papa 3
Procesamiento 4
Envasado en diferentes bolsas 3
Separado de papa en canastillas 4
Embarque del pedido 3
Transporte del producto terminado 4
Entrega y facturacién del pedido 3
Almacenado 4

37

Una vez obtenido el promedio, se procede a aplicar la matriz de evaluacién en donde ya se
tiene las actividades ordenadas y estandarizadas, para dar los puntajes se consider6 dar un
punto mas a cada actividad resultante en el promedio ya que un procesamiento estandarizado
logra que se haga uso eficiente de los recursos disponibles, aumentando productividad y
eficiencia. Por ejemplo, en la actividad “Entrega y facturacion del pedido” tiene un puntaje
de 3, aplicando ya la matriz se le otorga un punto mas. Dando como resultado la siguiente

matriz.
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Formato de matriz de evaluacion: Actividades de procesamiento y distribucion de la papa
Tipo Matriz de evaluacion: Escala de calificacién
Fecha de aplicacién:
Encargado:
Indicadores/Criterios Exc. M.B Bien Reg. Mal Ejec. Puntzfje Retroalimentacion
obtenido
5 4 3 2 1
Verificacion de materia 5
prima en el almacén X
Selecciény alistado de la 4
mejor papa para procesar X
Recepciodn correcta del 5
pedido X
Procesamiento de la papa X 5
Organizado correcto de los
diferentes cortes de papa en X 4
canastillas
Envasado del producto para 4
ser distribuido X
Inspeccion previa de los
vehiculos que transportaran 5
el pedido X
Embarque del pedido X 4
Transporte del producto 5
terminado X
Entrega y facturacién del 4
pedido X
Puntaje total 45
Puntaje meta 50
Porcentaje logrado en actividades de procesamiento y distribucién 90.00%

Figura 46: Formato de Matriz de Evaluacion: Actividades de procesamiento y distribucion de la papa en
la empresa distribucion Don César S.A.C.

Como se visualiza aplicando la matriz de evaluacion se logra un puntaje de 45 siendo la meta
llegar a una puntacion de 50, sacando un porcentaje de logro del 90%, por lo cual se

evidencia que hay una mejora significativa aplicando esta herramienta.

Una vez desarrollado las soluciones propuestas para el problema de Falta de estandarizacion
en el proceso de distribucion y preparacion de la papa, se procede a seguir con la siguiente
tabla de resolucién del AMEF en donde se visualizara las nuevas propuestas de solucion

para el inconveniente presentado.
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Tabla 14:
Acciones de Mejora CR6: Falta de Orden y Limpieza en el Area de Preparacion para la
Distribucién de la Papa.

Acciones de Mejora: Para la falta de orden y limpieza en el area de preparacion para la
distribucién de la papa

o
Componente Efecto E 2 :§
A Ft) idad potencial de  Acciones recomendadas  Responsable 5 2 8 NPR
ctiviaa falla % g 8

Eg:g;)%a de Aplicar una metodologia 5s
Traslado y
estiba de la i Estibador de

Menoscabar I,_|stas de Chequeo en las o w 12
papa a! _ el producto €3S adyacentes en donde  papa
automaovil fingl se hace estiba y traslado de

la papa

En este caso se tomara las acciones de solucion recomendadas como el aplicar una
metodologia 5s que van a ir acompafadas de listas de chequeo, que se presentara su

desarrollo a continuacion:
METODOLOGIA DE LAS 5S:

Antes de proponer la metodologia 5s en el area de preparaciéon de distribucion y zonas
adyacentes como el almacén de la empresa, se procedio a realizar un diagndstico de como
se encuentra actualmente la empresa respecto a en que esta fallando con respecto a las etapas
de la metodologia, tomando como apoyo la matriz de 5s adaptada a la empresa, tomando

como referencia investigaciones y estudios del tema.
Lista de Chequeo

La evaluacion de la lista de chequeo cuenta con una puntuaciéon maxima de cinco si cumple
con lo requerido y una puntuacion minima de 1 si no cumple con lo requerido en cada una

de las etapas de las 5s. A continuacion, se presentan los criterios de evaluacion.
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Tabla 15:

Criterios de Puntuacion para la lista de chequeo

Puntuacion Interpretacion
1 Muy pocas veces
2 Pocas veces
3 Algunas veces
4 Muchas veces
5 Siempre

A continuacion, se presenta la lista de chequeo para determinar el estado de la empresa con
respecto a la metodologia de las “5 S”, tomando en cuenta los cinco principios que esta

representa:

Seiri (Clasificar), Seiton (Orden), Seiso (Limpiar), Seiketsu (Estandarizacién), Shitsuke
(Disciplina). De esta manera podemos observar el conocimiento y la realidad de la empresa
con relacion al principio de las 5S, tomando en cuenta que en cada apartado, se realizard una
valoracién basandose en los criterios de puntuacion, cada item representara el 5% para poder
sacar la puntuacion necesaria para el célculo y serd separado en cada categoria de la
metodologia, asi podremos saber qué porcentaje representa cada “S” en el proceso, y asi

obtener un promedio general de la metodologia “5 S” en la empresa.
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Empresa: Area:
Distribuidora Don - Bvaluacion Inicial Fecha: Referencial a la aplicacién
. Almacén
César SAC
Lista de chequeo Puntuacién adquirida
. Puntuacion
5S Punto de revision
1 2 3 4 5
¢Existen elementos innecesarios en los puestos de trabajo? X
¢Estéan todas las herramientas arregladas en condiciones X
Seiri sanitarias y seguras?
(Clasificar)
Clasificacion de items. X
Puntaje total 8
¢Existe un lugar especifico para herramientas, marcadas X
visualmente?
¢Son los lugares para los articulos defectuosos faciles de X
Seiton reconocer?
(Orden)
¢Es facil reconocer el lugar para cada cosa? X
¢Se vuelven a colocar las cosas en su lugar después de X
usarlas?
Puntaje Total 7
¢Son las areas de trabajo limpias, y se usan elementos x
apropiados para su limpieza?
. ¢El equipo se mantiene en buenas condiciones y limpio? X
Seiso
(Limpiar)
¢Es facil de localizar los materiales de limpieza? X
¢Las medidas de limpieza y horarios son visibles facilmente? X
Puntaje Total 11
Los trabajadores disponen de toda la informacion necesaria
como normas,procedimientos para la elaboracion de X
productos en su puesto de trabajo?
¢Se respetan consistentemente todas las normas y X
. procedimientos?
Seiketsu
(Estap;da)rlzac ¢Estan asignadas las responsabilidades de limpieza? X
ion
¢Estan los compartimientos de desperdicio vacios y limpios? X
Puntaje Total 10
¢Los trabajadores respetan los procedimientos de seguridad? X
g ¢Esta siendo la organizacion, el orden y la limpieza X
= regularmente observada?
o
2
a ¢Son observadas las reglas de seguridad y limpieza? X
=
2 ¢Se respetan las areas de no fumary no comer? X
7
¢La basuray desperdicio estan bien localizados y ordenados? X
Puntaje Total 15

Figura 47: Cuestionario de aplicacién sobre la metodologia 5 S
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Tabla 16:
Resumen de los resultados de la lista de chequeo antes de la adaptacion de las 5s.

“PROPUESTA DE MEJORA USANDO HERRAMIENTAS DE GESTION DE LA CALIDAD PARA
POTENCIAR EL PROCESO DE DISTRIBUCION DE PAPA DE LA EMPRESA PROCESADORA DON
CESAR SAC, TRUJILLO 2020."

PUNTAJE

FASE TOTAL OBJETIVO %EVALUACION
SEIRI 8 15 53%
SEITON 7 20 35%
SEISO 11 20 50%
SEIKETSU 10 20 50%
SHITSUKE 15 25 60%

Con los datos obtenidos al realizar el diagndstico inicial se elaboré el grafico radial, el cual
tomo como referencia los datos resultantes plasmado en el Formato de cuestionario de la
lista de chequeo 5S (Anexo 20). El puntaje obtenido fue definido por la suma de cada criterio
evaluado, Seiri obtuvo un porcentaje del 53% de la evaluacién, Seiton obtuvo un porcentaje
del 35%. Seiso obtuvo un porcentaje de 50% al igual que, Seiketsu, mientras que Shitsuke
obtuvo 60% de la evaluacion de la metodologia. En donde se represent6 en un grafica radial

para visualizar como esta de organizada las 5s.

Gréfica Radial antes de la Metodologia 55

Seriesl

CLASIFIGAR (SEIRE)
60%

503

40%

30%

ORDENAR (SEITEN) 20%
35%

10%

0%

50% 50%

Figura 48: Gréfica Radial del cuestionario antes de la Metodologia 5
S en la empresa distribuidora Don César S.A.C.
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Como se visualiza en la figura, la empresa no cuenta con un conocimiento de la metodologia

5 S, por ello es recomendable que la empresa empiece a trabajar en las “S” con menor
porcentaje en la evaluacion, en este caso son orden, limpieza y estandarizacion porque son
las actividades principales para poder lograr una implementacion a largo plazo de la

metodologia.

Ademés, se evidencio el incumplimiento de estas tres “S” implicadas, como respaldo del
diagndstico encontrado en el estudio, como el orden y la limpieza del area, también se puede
apreciar que no hay una cultura adecuada con respecto a la limpieza de las jabas donde se

clasifican los tipos de materia prima involucrada, como se evidencian en el Anexo 22.

En otras palabras, se aprecia la falta de orden y limpieza en el almacén de la materia prima,
asi como objetos que son innecesarios en el area, los que obstaculizan el flujo adecuado del
proceso, entorpece la produccion “por lo tanto se evidencia que existe una falta de
estandarizacion en el lavado y uso de las jabas implicadas en el proceso

Desarrollo de la Implementacion

A) SEIRI (Clasificar)

Como se pudo observar en el Anexo 22, existen elementos que no son Utiles para la
realizacion del trabajo, ellos deben de ser retirados ya que no ayudan a generar valor al
trabajo mas por lo contrario generan problemas.

Lo que dificulta la “Clasificacion” es el no saber diferenciar y definir los elementos
innecesarios, por ello se desea establecer un “criterio de clasificacion”.

El criterio de seleccion que se propone a la empresa se encuentra enfocada en la frecuencia

de uso.
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Proponemos el modelo de tarjeta roja para la distribuidora Don César S.A.C. (Anexo 23) el

cual el uso de la Tarjeta Roja en el area involucrada identificara que objetos o materiales son
necesarios o pertenecen a dicha area y asi poder tomar la decision de reubicar, reparar,
reciclar eliminar o separar. Esta tarea la debe realizar el encargado del almacén y los
colaboradores.

B) SEITON (Ordenar)

Para iniciar con Seiton se debe haber identificado y eliminado los articulos que pertenecen
y agregan valor al rea de almacén de la empresa. Como paso siguiente se propone establecer
el principio de “nada en el piso”.

En el centro de trabajo no se deben de colocar materiales en el piso ya que son productos
que pueden malograse y necesitan tener un mejor cuidado, ademas obstaculizan el paso. Por
lo tanto, se propone implementar paletas para asi poder tener un mejor control sobre el area
y asi establecer un mejor orden. (Anexo 24).

C) SEISO (Limpieza)

En la empresa distribuidora Don Cesar S.A.C se deben identificar las actividades que
generan suciedad para poder tomar acciones correctivas para mantener un area libre de

suciedad y asimismo realizar una inspeccion de los productos dentro del area de almacén.

Para lograr el objetivo se debe realizar lo siguiente:

. Inspeccionar anaqueles, productos, vitrinas, etc.
. Identificar las fuentes que generan suciedad al area de almacén.
. Establecer horarios de limpieza dentro de la empresa.
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Para lograr el objetivo también se necesita el uso de herramientas de limpieza como:

. Escoba

. Recogedor

. Trapeador

. Trapos

. Tachos

. Baldes

. Escobillas

. Guantes

. Desinfectantes

Todas estas herramientas mencionadas deben de encontrarse sefializadas y tener un lugar

establecido para su visualizacion rapida y acceso facil.

Una vez siguiendo todas estas indicaciones propuestas se estima que el problema de la falta
de orden y limpieza en el area de preparacién para la distribucion de la papa disminuira

notablemente, dandose resultados positivos los cuales se aproximan en la siguiente tabla.
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Tabla 17:
Resumen de los resultados de la lista de chequeo posterior a la adaptacion de las 5s.

“PROPUESTA DE MEJORA USANDO HERRAMIENTAS DE GESTION DE LA CALIDAD PARA
POTENCIAR EL PROCESO DE DISTRIBUCION DE PAPA DE LA EMPRESA PROCESADORA DON
CESAR SAC, TRUJILLO 2020."

FASE P_llfgl:lr':iE OBJETIVO %EVALUACION
SEIRI 11 15 73%
SEITON 14 20 70%
SEISO 15 20 75%
SEIKETSU 14 20 70%
SHITSUKE 15 25 60%

Grafico Radial luego de la propuesta de la
Metodologia de las 55

CLASIFIZA% (SEIRE)

ORDENAR (SEITON )50, 70%

0,
70% 75%

Figura 49: Gréafica Radial luego de la propuesta de la metodologia
de las 5 S en la empresa de distribucion Don César S.A.C.

Luego de la aplicacién de la metodologia de las 5S se puede apreciar en la grafica el impacto
generado en el orden, limpieza y estandarizacion, donde esta tomo los valores resultantes
plasmados en la nueva lista de cotejo desarrollada con la nueva metodica desarrollada
(Anexo 25). La implementacién de esta metodologia a largo plazo creara una cultura que
impactara de manera positiva en el area del almacén y cada una de las etapas del proceso en

la distribuidora Don César S.A.C.
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Tabla 18:

Acciones de Mejora CR4: Para la ausencia de un plan de mantenimiento preventivo.

Acciones de Mejora: Para la ausencia de un plan de mantenimiento preventivo.

- 8 =
@ (&) Ne)
Componente  Efecto potencial de Acciones 2 § 8
/ Actividad falla recomendadas Responsable % s 2 NPR
» 8 O
Ausencia de papa
para ser distribuida  Implementacion de un
Maquinas de programa de .
proceso mantenimiento Estibadorde , o, 12

Distribucion de la
papa se vea retrasada

papa

produccion preventivo en la

empresa

Para una solucion efectiva de la causa raiz Ausencia de un plan de mantenimiento
preventivo, el cual genera el problema de paradas inesperadas de la maquinaria en el area de
procesamiento, la herramienta AMEF nos recomendd que una de las acciones efectivas es

hacer un plan de mantenimiento preventivo la cual se presentara a continuacion:
MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Para poder aplicar el mantenimiento preventivo a las diferentes maquinas, primero se analiz6
cudl de estas son a las que se dan mayor uso o en otras palabras el nivel de importancia que

tienen en la empresa. Para ello se realizo el nivel de criticidad, para saber a cual maquina en

especifico habria que darle énfasis.
Identificacion de Nivel de criticidad de las maquinas

En este primer paso, se identifica todas las maquinas que se utilizan en las diferentes areas

de la empresa, que en este caso son todas las que estan involucradas en todo el proceso de la

papa.

Héctor Alonso, Gamarra Lujan

Alexis Fabian, Diaz Rios Pag. 89



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

“PROPUESTA DE MEJORA USANDO HERRAMIENTAS DE GESTION DE LA CALIDAD PARA
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Maquinas utilizadas en procesamiento de papa:

e Centrifugadora: maquina encargada de secar la papa, después que esta ha sido picada
en diferentes bastones.
e Lavadora: se encarga especificamente de lavar las papas enteras con cascara, las
cuales entraran al proceso de preparacion
e Picadoras: artefacto delegado para cortar la papa ya pelada en diferentes tamafios y
presentaciones.
e Balanza digital: maquina en donde se hace el pesado de cada bolsa preparada con el
pedido para el cliente.
e Carrito de transporte: se encarga de transportar todo el pedido procesado y preparado,
para la zona de carga.
Una vez identificado todas las maquinas que se utilizan en el preparado y procesado de la
papa pasan por un andlisis de criticidad en donde se vera si necesitan mantenimiento

preventivo o correctivo.

1. CRITICA 19 A 22 Mantenimiento Preventivo
2. IMPORTANTE 13 A 19
3. CONVENIENTE 06 A 13 } Mantenimiento Correctivo
4. OPCIONAL 00 A 06

Figura 50: Analisis de Criticidad de las maquinas usadas en el proceso en la empresa de distribucién Don
César S.A.C.

A continuacién, se muestran los resultados:
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VARIABLES CONCEPTO CENTRIFUGADORA LAVADORA
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Figura 51: Histograma de Porcentajes del Nivel de Criticidad en las Maquinas de Procesamiento
de la Papa en la distribuidora Don César S.A.C.

NIVEL DE CRITICIDAD EN LAS MAQUINAS DE
PROCESAMIENTO DE LA PAPA

25

20

15

10

5 .

0
CENTRIFUGADORA LAVADORA PICADORAS BALANZA DIGITAL CARRITO DE
TRANSPORTE

Figura 52: Resultados del Analisis de Criticidad de las maquinas usadas en el proceso de la empresa
distribuidora Don César S.A.C.
Como se visualiza de las cinco maquinas, cuatro de ellas que son la centrifugadora, lavadora,
picadora y balanza digital necesitan darse énfasis en un mantenimiento preventivo segun el
rango de criticidad y una de ellas mantenimiento correctivo que estd en el rango de
conveniente. Sin embargo, el artefacto de lavado esta en un nivel critico, por la cual debe

darse un mayor énfasis que las otras maquinas presentes.
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Identificacion de fallas en cada maquina

En este apartado se identifica cuantas fallas han acumulado cada maquina presente en todo
el procesamiento, ya sea de manera continua o pausada dentro de cada uno de los meses, a

continuacion, se presenta la siguiente tabla con su respectiva grafica:

Tabla 19:
Numero de fallas encontradas en cada mes del afio 2020.

NUMERO DE FALLAS MENSUALES * MAQUINA

Balanza  Carrito de Total
2020 Centrifugadora Lavadora Picadoras (N° de

digital - transporte ¢ 1o imes)

9

Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre

Diciembre
Total
(N° de

fallas/afio)

P P NP OFRP P ONOON
R W R, NNRFPRPRNWRNDW
N O O F, OO FP OF P ON
P P NN BEPRNONENOLBR
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NUMERO DE FALLAS ENCONTRADAS EN CADA
MES DEL ANO 2020
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Figura 53: Numero de Fallas encontradas en cada mes del afio 2020 en la empresa
distribuidora Don César S.A.C.
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El ndmero de fallas identificadas mediante las horas que estas estan trabajando es un

indicador muy importante para el proceso de mantenimiento, ya que con estos datos
podemos visualizar que aparato es el que mas manipulacion tiene en todo el proceso de la
papa, tal como es en el caso de la maquina de lavado que nos arrojé un total de 22 fallas en
todo el afio transcurrido, a diferencia de los otros artefactos que también tienen un alto
numero de errores. Es por ello que en el siguiente paso se evalla la efectividad global actual,
para asi estimar la eficiencia de la maquina de lavado y el rendimiento general que se tiene

en la linea de produccion.

Efectividad global en el &rea de procesamiento

1.17 2.00
23 1.2 1.2 0 T.pa T.0
T.rec I T.limp | T.flex I T.mto T.cn
TC

Figura 54: Efectividad Global en el Area de Procesamiento en la empresa distribuidora Don César S.A.C.

Se aplico la efectividad global ya que con esta se obtuvo resultados de la eficiencia
productiva en la linea de procesamiento, ademas de que podemos denotar cuanto porcentaje

de rendimiento y calidad nos esta dando cada artefacto.

En donde especificamente se realiz el OEE para el modelo de una maquina equivalente en
la empresa procesadora Don Cesar, que en este caso fue el dispositivo de lavado; la
efectividad en las lineas de produccién se midi6 en porcentajes asociando tres puntos claves
que fue, el rendimiento que es la produccion en un determinado tiempo, la disponibilidad el

tiempo real del dispositivo y la calidad que es la produccion sin fallas en todo el proceso.
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Tabla 20:

“PROPUESTA DE MEJORA USANDO HERRAMIENTAS DE GESTION DE LA CALIDAD PARA
POTENCIAR EL PROCESO DE DISTRIBUCION DE PAPA DE LA EMPRESA PROCESADORA DON
CESAR SAC, TRUJILLO 2020."

Indicadores de efectividad global

EFECTIVIDAD
DISPONIBILIDAD RENDIMIENTO CALIDAD GLOBAL
92.06% 75.43% 73.91% 51.33%

Dando como resultado que la efectividad global en la linea de procesamiento estd a un
51.33%, con los respectivos indicadores de disponibilidad que estd en un 92.67%,

rendimiento con un 75.43% y con una calidad del 73.91%.
Eficiencia de fabrica

Para poder darnos mas a detalle en como influye el mal proceso de la maquina del lavado en

la eficacia de produccion es que se aplico la eficiencia de fabrica. En donde nos permitio

0 3.50 2.00 1.17 58
Maintenance and Factory Hours
26 Auto Maintenance |Allowed Stops Adjustments Machine Hours s
Capacity Losses Factory Hours 8
Calendar Hours 168

Figura 55: Eficiencia de Fabrica en la empresa distribuidora Don César S.A.C.

identificar las causas de la pérdida de rendimiento y a que se deben los cuellos de botella,

ademas de que se hall6 el tiempo real de trabajo de este en el proceso.

Tabla 21:

Indicadores para la eficiencia de fabrica.

Calendar Factory Capacity Allowed Service Factory Machine Standard Time
Hours
Hours Hours Losses Stops Stops . Hours Hours Losses
Adjustments
168 82 86 3.50 2 1.17 75.33 58.33 17.00

En donde se hallaron diferentes tiempos importantes como los de Time losses, que es el

tiempo que se pierde en el proceso que en este caso son de 17 minutos, las paradas permitas
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que son demasiadas minimas las cuales permiten dar una inspeccion al artefacto antes de que

comience a operar. Dandonos cuenta que hay un ligero desbalance en el procedimiento de
como opera la maquina de lavado.
Con estos resultados también se obtuvieron los porcentajes de eficiencia de fabrica y del

artefacto mismo, ademas de cuentas horas de trabajo realiza esta.

Tabla 22:

Indicadores de eficiencia de fabrica.

EFICIENCIA EFICIENCIA

T NN G
MAQUINA  FABRICA
58.33 Hrs 77.43% 71.14%

Dandonos una eficiencia actual de la maquina del 77.43%, con un trabajo de 58.33 horas

estandar, ademas de una eficiencia de fabrica de un 71.14%.

A lo cual se comenz6 a planificar el mantenimiento preventivo para mejorar estos valores
obtenidos sin haber aplicado ningln método de mejora para las maquinas y lineas de
produccion.

Planificacidn y organizacién para el mantenimiento preventivo

Aqui se estructuro las actividades que se pueden plantear para llevar acabo un correcto
manejo en el proceso de utilizacion de las maquinas, en donde se plante6 una frecuencia de

cada cuanto tiempo se deben aplicar estos métodos, ademas de sus respectivos responsables

dando asi una fiabilidad de que estas actividades se estén aplicando correctamente.
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PLANIFICACION Y ORGANIZACION PARA APLICACION DEL MANTENIMIENTO PREVENTIVO
FRECUENC A
ACTIVIDADES RECURSOS CADA 500 RESPONSABLE
SEMANAL MENSUAL |SEMESTRAL ANUAL
N* HORAS
Revisarperiddicamente ala erario de
1 visarp Check-List Operario
mdquina de lavado de papa 1 liento
Fijacidn de componentes . Operario de
2 .. Herramientas .
mecanicos. mantenimiento
A - Material io d
3 Limpieza general de la maguina. atenalesy Dperdlrlol €
Productos mantenimiento
Mantenimiento de 500 horas de Jefey operario de
4 . . Insumos ..
funcionamiento n iento
Operario de
5 Reemplazo de componentes. componentes _—
mantenimiento
6 Mantenimiento anual monetarios lefey oplerc!node
mantenimiento
Verificacion de repuestos,
. R . Jefe de
7 materiales y herramientas en el Check-List .
. mantenimiento
almacén.
Gestion de drdenes de compras de
. . . Jefe de
8 repuestos, materiales e insumos Monetarios _—
mantenimiento
para el MP.
Determinar la mano de obra Jefe de
9 . Horas-hombre .
involucrado en el MP n iento
Determinar la remuneracion dela . Direccion dela
10 . Monetarios
mano de obra involucrado en el MP Empresa

Figura 56: Planificacion y Organizacién para Aplicacion del Mantenimiento Preventivo en la Empresa
Distribuidora Don César S.A.C.

Plan de Operativizacion para el mantenimiento preventivo

Una vez obtenida la planeacion y organizacion del mantenimiento preventivo, se pasa a la
siguiente fase que es la operativizacién, en donde se proyecta a detalle con fechas cuando se
deben aplicar cada una de estas acciones especificamente incluyendo las tareas que deben

aplicarse en la maquina respecto a las piezas y componentes que trae.
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PLAN DE OPERATIVIZACION PARA EL MANTENIMIENTO PREVENTIVO
CRONDG RAMA
ACTIVIDADE § TAREAS FRECUENCIA Octzi Nov-21 ] RESPONS ABLE
3 1 2 3 1 1

T T ——— d

Reion de rive deaceie | X X X X X % Operana de

hidraulico mante nim ke nto

Verficar que bs tbias

Semestm X X x X X X Coeriods
mante nimie nta
bidriuicn
1. Revisar
periodicaments a la  [Verificar elconzaly Operario de
maquina gs tvago  [eitiecien de el |Semans X X x x x x e

Hel lquida de acsie

Lbicacinper scsiea [ Operaria de

Lo Senaal X X x x x x e

Veriicar precama de — X x X |sete de manenimienta

hicumudadores

s tar sornilos de bridas | Sern estm x x x Coeriods

mante nimie i
2 Fijacion de estar tomilles de unones [Mereus x x X Coeriods
o mante nimie i
P -
mecanicos s tar fomillas de Mermual x X X Operaria de
mante nimie i
- ] T X I3 I3 operanade

Mo yirerizes mante nimie i
[3 Limpleza ganeralde |Limpiera exemade b j X X X X X X Operaria de
18 mé quina arvadom Sernaru mante nimie i

Limpieza de Gto de J‘“‘h 00 s x Operaria de

lasmracion o mantenimbe nta

uncioramisnta
Cacs 500 b Operario de
Lim piezas cle fiks che g [dle x .
furciona mien o
4. Mants nimis nto de ez a del Eargue Cada 500 homs
500 horas ds g e X |setede manenimienta
tuncionzmisni R Bursicrarmissiia
Cada 500 Fams
Fisadade aceie o ¥ |sete de manenimienta
bidriuicn
uncioramisnta
Cambiin der aceite Cada 500 Operaria de
o e X
Fidriuicn T mante nimie nta
uncioramisnta
- s Coret e N— Operario de
5. Resmplazo os [l de presiin Ve x mante nimbe nta
[componantas Filrarde mandas de la Mermual X Operaria de
- mante nimie i
[ A1 X Jete de man e nimienta
& Mantsnimisnto anual pefpess s X |ietede menenimiento

[rvelacidn y H\'J\'.'l':l'ldt‘. | Ariual x Jete de manieni miento

e de cieme & inyeccion
7. venficacion os % % %
repussins, materislasy Jete de manienimi o
hamamiantas en el reaiizar ol MP.

@imacsn. I—— =

oA SRS | Mensua x x X |ietede manwnimiena

Jart l smarcsin
& Gastion de orgenas |
[compras de repussios,

1 Jete de 1
metsriaes s nsumos  ['° X X X e de: man teni miento
para sl MP
9. Doterminar la mano  |Deteenines la canidad de
de obra INVOlUCTado 8n [personal necesario pam Meres ual x Jete de manieni miento
21 MP realear ol MP.

10 Datorminaria

remunsracion gsla |7 ‘“‘“"d::d“ " x x % |ommsnders
prersanal fvaucradoen el [Mersus i cclin de La Empresa

meno ds obra o

involucrado &n el MP

Figura 57:Plan de Operativizacion para el Mantenimiento Preventivo en la Empresa Distribuidora Don
César S.A.C.

Con este plan se garantiza la operabilidad del equipo de lavado para cualquier condicion que

se presente y asi este no presente fallas o grandes errores en el transcurso de su manejo. Una

vez teniendo todo esto, se pasa al desarrollo de la propuesta del manteamiento preventivo ya

desarrollado para ver como mejora significativamente.
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Desarrollo de la mejora con el mantenimiento preventivo

Teniendo todas estas herramientas de planificacion se proyecta que, si se aplica de manera
correcta y siguiendo los pasos planteados en la organizacion de este modelo de
mantenimiento preventivo, se tendrd un impacto bastante positivo tal y como se presentara

mas adelante.
Identificacion de fallas en cada maquina despues del M.P

Tabla 23:

Numero de fallas encontradas en cada mes del afio 2021.

NUMERO DE FALLAS MENSUALES * MAQUINA

. . Balanza Carrito de Total
2021 Centrifugadora Lavadora Picadoras - (N° de
digital  transporte
fallas/mes)
Enero 1 0 0 0 0 1
Febrero 0 1 0 0 0 1
Marzo 1 0 0 0 0 1
Abril 0 0 0 0 1 1
Mayo 0 1 1 1 0 3
Junio 0 0 0 1 1 2
Julio 0 0 0 0 1 1
Agosto 0 1 1 0 0 2
Setiembre 1 0 0 0 0 1
Octubre 0 1 0 0 1 2
Noviembre 0 0 0 0 0 0
Diciembre 0 1 0 1 0 2
Total
(N° de 3 5 2 3 4 17
fallas/afio)

Como se visualiza el nimero de fallas ha disminuido notablemente y especialmente en la
maquina de lavado gque antes contaba con un numero de 22 fallas anualmente, y ahora cuenta

con solo 5 fallas, es decir que disminuyo con un total de 17 errores.
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Efectividad global mejorada

233 175 175 0 T.pa T.o
| T.rec | T.limp | T.flex I T.mto Tcn
TC

Figura 58: Efectividad Global Mejorada en la Empresa Distribuidora Don César S.A.C.

Tabla 24:

Indicadores de efectividad global después de la aplicacion del Mantenimiento Preventivo.

EFECTIVIDAD
DISPONIBILIDAD RENDIMIENTO CALIDAD GLOBAL
90.86% 92.61% 93.15% 78.38%

Los tres factores claves para tener una buena efectividad global que son la disponibilidad,
rendimiento y calidad, mejoraron significativamente en un 90.86%, 92.61% y 93.15%
respectivamente, arrojandonos una mejora en el OEE del 78.38% comparado al anterior que

nos dio un resultado del 53.66%.

Tabla 25:

Indicadores para la eficiencia de fabrica mejorados.

Calendar Factory Capacity Allowed Service F:;ctory Machine Standard Time
ours
Hours Hours  Losses Stops Stops . Hours Hours  Losses
Adjustments
168 82 86 5.83 0.5 0.25 75.42 60.58 14.83

El Time losses se redujo en 14.33 minutos lo que significa que ya no hay un tiempo excesivo
de perdida en el proceso, las paradas permitas aumentaron permitiendo que a la maquina se
le dé una mejor inspeccién, limpieza y lubricacién antes de operar, generando asi una
eficiencia en la maquina del 80.33% y una eficiencia de fabrica del 73.88% en donde otras
palabras se evidencian que el mantenimiento preventivo logra mejoras en la eficiencia en las

maquinas y lineas de produccidn.
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En consecuencia, visualizamos que el mantenimiento preventivo influye de manera

significativa en el proceso de distribucidn y procesamiento del producto final, haciendo que

el cliente pueda tener una mejor atencion al momento de recepcionar su pedido.

Por otro lado, también hay otros factores que se vieron anteriormente que afectaban la
satisfaccion del cliente que eran: CR3 Ausencia en el control en la entrega de pedidos, CR1
Falta de control de las especificaciones de la materia prima; CR5 No existe un autocontrol
del producto por parte de los operarios en el area de produccion y CR7 Carencia de
experiencia de los trabajadores en el procesamiento de la papa. Los cuales fueron
incorporados para resolverlos con la herramienta QFD y asi tener una idea més clara de como

se pueden solucionar de manera asertiva las cuales fueron las siguientes:

. Estandarizacion en los procesos de distribucion

. Estudio de tiempos en los procesos de distribucion y produccion
. Evaluacién de proveedores de materia prima.

. Capacitacion de personal de trabajo.

. Establecer un takt time en todo el procesamiento de la papa.

. Contratos estructurados con beneficio mutuo

. Aplicar un CRM

. Aplicar un MAPRO
En donde estas soluciones se relacionan una con otra, haciendo que cada causa raiz
encontrada se logren solventar de manera adecuada. Para dar un mayor énfasis en la
resolucion de estas se procedio a aplicar algunas, llevandolas de la mano con el problema

con el que tengan mas correspondencia.
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Comenzamos con la causa raiz tres “Ausencia en el control en la entrega de pedidos” que

para este caso se recomendd un estudio de tiempos en el proceso de distribucion y
produccién o hacer un takt time en el area de procesamiento de la papa, en este caso
escogimos la segunda opcion para organizar de una mejor manera el procedimiento de
produccién. Ademas, se complementan fuertemente con los resultados obtenidos
anteriormente del mantenimiento preventivo, ya que estas herramientas tienen relacion con

las maquinas o proceso.
TAKT TIME DEL PROCESO DE PRODUCCION:

En la actualidad la empresa no cuenta con una organizacion en el ritmo de produccion,
generando que en ciertas ocasiones al cliente no se le abastezca con su pedido regularmente,
ocasionando este no logre llegar completo o se demore en llegar a la hora pactada. Para ello
se hizo la utilizacion de esta herramienta, ya que organiza el sistema de productividad en la
empresa. En donde se utilizd de referencia la disponibilidad de maquina calculado
anteriormente con al anélisis de mantenimiento preventivo, para complementar con el takt
time, ademas se considero el Scrap (merma obtenida en la produccion). Primero se calcul6
el tiempo neto disponible y el takt time actual segin la demanda mensual que se tiene

registrada la cual se presentara a continuacion:

Héctor Alonso, Gamarra Lujan

Alexis Fabian, Diaz Rios Pag. 101



POTENCIAR EL PROCESO DE DISTRIBUCION DE PAPA DE LA EMPRESA PROCESADORA DON

u PN “PROPUESTA DE MEJORA USANDO HERRAMIENTAS DE GESTION DE LA CALIDAD PARA
CESAR SAC, TRUJILLO 2020."

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE
Tabla 26
Takt time o ritmo de produccion en la empresa Don César S.A.C. sin considerar Scrap
DATOS UNIDADES
Demanda mensual 45000 kilogramos
Dias Laborados 30 dias
Horas productivas 1440 minutos
Hora no productiva 120 minutos
Disponibilidad de la maquina actual 80 %
Demanda mensual necesaria 45000 kg/diarias
Demanda diaria aprox. 1500 kg/diarias
Tiempo neto disp. 1056 min/al dia
TAKT TIME MINUTOS 0.70 Min/kg
TAK TIME SEGUNDOS 42.24 Seg/kg
TIEMPO DE PASO 8.45 min

En donde se evidencio que los kilogramos mensuales que se utilizan no son los suficientes
para abastecer diariamente al cliente, ya que la empresa calcula que aproximadamente se
necesitan 45000kg mensuales para abastecer la demanda de manera general, sin embargo al
momento de procesar la papa este genera merma que se encuentra actualmente en un 8%,
haciendo que se pierda materia prima ocasionado que la reserva de papa que se tiene prevista
falle, generando problemas adyacentes como que el pedido a procesarse demore mas de lo

habitual.

Por otro lado, estos son los resultados del Takt time actual de la empresa que es 0.70 min/kg
de papa que procesa para abastecer la demanda del comprador de manera diaria, ademas de
gue cuenta con un tiempo disponible de 1056 min/dia lo cual se hace muy ajustado para
elaborar el pedido. Es por ello que se planteo un nuevo takt time con las mejoras respectivas
gue en este caso es afiadiendo la merma obtenida en produccion y saber cuanta demanda

debe ser necesaria para abastecer el pedido sin ninguln tipo de inconveniente.

Teniendo como resultado la siguiente tabla:
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Tabla 27

Takt Time mejorado tomando en cuenta el Scrap del proceso en la empresa Distribuidora

Don César S.A.C.

DATOS UNIDADES
Demanda mensual 45000 kilogramos
Dias Laborados 30 dias
Horas productivas 1440 minutos
Hora no productiva 120 minutos
I\D/I|F3>pon|b|hdad de la maquina con 80 %
Scrap 8 %
Demanda mensual necesaria 48600 kg/diarias
Demanda diaria aprox. 1620 kg/diarias
Tiempo neto disp. 1056 min/al dia
TAKT TIME MINUTOS 0.65 Min/kg
TAK TIME SEGUNDOS 39.1 Seg/kg
TIEMPO DE PASO 7.82 Min/kg

Como se puede observar en los resultados del nuevo calculo del Takt Time considerando el
Scrap del proceso (Tabla 26), la empresa procesadora tendria grandes cambios positivos
respecto al tiempo de procesamiento del producto, ya que ahora se sabe que tendria que
disponer de una demanda mensual de 48600 de kg diarios para abastecer diariamente con
1620 kg al cliente, lo que permitird cubrir la demanda sin ningn problema. También se
calculé que el producto terminado sale cada 0.65 min/kg, mejorando en un 0.5 min/kg
anteriormente presentado, de esta manera la distribuidora Don César S.A.C. podria tener un
mejor panorama para cumplir con sus proximos pedidos y asi no tener ausencia de estos,
esto se debe a la toma en consideracion del 8% en mermas que se produce en el cumplimiento

de la demanda, lo que permite ajustar el ritmo de produccion.

Otro punto que se recomienda es evaluar a los proveedores que nos entregan la materia prima

ya que al momento de ser entregada a la empresa esta viene muy variada e inclusive

Héctor Alonso, Gamarra Lujan

Alexis Fabian, Diaz Rios Pag. 103



POTENCIAR EL PROCESO DE DISTRIBUCION DE PAPA DE LA EMPRESA PROCESADORA DON

u PN “PROPUESTA DE MEJORA USANDO HERRAMIENTAS DE GESTION DE LA CALIDAD PARA
CESAR SAC, TRUJILLO 2020."

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

malograda generando la causa raiz “Falta de control de las especificaciones de la materia

prima”, a lo cual se aplicara un control de calidad mediante una lista de chequeo para ver

como se recepciona el producto en bruto.
CONTROL DE CALIDAD A TRAVES DE LISTA DE CHEQUEO

Actualmente la empresa recibe la materia prima sin una previa seleccion lo que ocasiona que
la materia prima que ingresa en el proceso no esta del todo apta para ser procesada, existen
distintos aspectos y factores que impiden el rendimiento y aprovechamiento adecuado de la
materia prima entre ellos las deformaciones, defectos de piel, defectos de medida, defectos

de tono, rotura en cuerpo estructural de la papa, etc.

Para lo cual se propone realizar un conteo de materia prima apta y no apta para el proceso,
de tal manera que por cada pedido que llega se sabra cuanto es el porcentaje de MMPP. que
no es valida para el proceso, lo que permitira reducir el ingreso de “papa no aceptable”, pero
este control permitird que se pueda negociar los kilos que se han rechazado con el
abastecedor de tal forma que en el siguiente pedido se puedan reponer los kilos rechazados.

Garantizando asi la calidad de nuestro producto.

En el siguiente cuadro se explica la forma de tomar un control a través del conteo de defectos
hallados, de esta forma podemos establecer el impacto porcentual de cada uno de los defectos
con respecto al total de materia prima no apta para el proceso, y de la misma forma saber
cuanto porcentaje de la materia recepcionada no es aceptable como se representa en la

siguiente figura:
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Tabla 28

“PROPUESTA DE MEJORA USANDO HERRAMIENTAS DE GESTION DE LA CALIDAD PARA
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Detalle del control de calidad de la materia prima que ingresa a la empresa distribuidora

Don César S.A.C.

Control de Calidad de Materia Prima Cantidad Porcentaje de defectos
Defectos de piel 60 40%
Defecto de tonos 16 11%
Defectos de medida 10 7%
Defectos de forma 18 12%
Rotura en cuerpo 20 13%
Otros 26 17%
Producto total con defectos 150 10%

Este control de calidad nos permitié saber como impacta que la materia prima llegue y no
este de manera aceptable o admitida para el proceso, en este caso son 150kg de papa con
caracteristicas no aceptables de un total de 1500kg que se inspeccionan a diario en el
almacén, que representarian unas 10 unidades de papa dentro de la produccion, las cuales
estan siendo cobrados mas no procesados porque deben descartarse, de esta manera no
aceptariamos toda la entrada total de MMPP. sino solo el 90% que, si pasara directamente
al proceso, sin embargo, como ya ha sido cobrado se llega a un acuerdo con el proveedor

para que esos 150kg sea afiadidos al siguiente abastecimiento.

Por otra parte, también tenemos los problemas de que “No existe un autocontrol del producto
por parte de los operarios en el area de produccion” y la “Carencia de experiencia de los
trabajadores en el procesamiento de la papa” que segun la matriz QFD la mejor manera para
solventar este inconveniente es con un programa de capacitacién de personal. Para ello se
realizé un Check list de comprobacion de autocontrol en el procesamiento del producto y un

Manual de procedimientos enfocada en la capacitacion de los procesos respectivamente.
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LISTA DE COMPROBACION DE AUTOCONTROL EN EL PROCESAMIENTO

DE LA PAPA

Se aplicé la siguiente lista de comprobacidn de autocontrol que especialmente esta enfocado
en el procesamiento de la papa para mejorar significantemente esta. En donde a cada item o
requerimiento se le marco una “X” si estaba correctamente comprobada o si no estaba
validada en el procesamiento. En donde si estaba conforme se le sumaba un punto, de no ser

este el caso se le daba un puntaje de cero.

A continuacion, se presenta la siguiente lista de comprobacion:

LISTA DE COMPROBACION
AUTOCONTROL EN EL PROCESAMIENTO DE LA PAPA

[tems inspeccionados: Fecha: 26/11/2021
Puntos comprobados: 1 | X | 2 | X | 3 | X | 4 | X | | X | Personaa Cargo: Inspector de procesos
PUNTAIJE PORCENTAJE
1. Componentes o maquinas utilizadas
éLos componentes utilizados son los correctos? X Sl NO 1
éLos componente utilizados estan en correctas 100%
X Sl NO 1

condiciones?

2. Actividades realizadas

£Se siguieron los procedimientos estandarizados? X Sl NO 1

£Se usaron las revisiones planteadas en los procedimientos? X Sl NO 1

iSe hizo uso de la matriz de evaluacidn de actividades? X sl NO 1 100%
£Se apuntaron las observaciones negativas o positivas ¥ 51 NO 1

encontradas?

3. Incidencias

éProducto final conforme? X Sl NO 1 50%
éExiste alguna incidencia relacionada con el producto? Sl X NO 0
4, Tiempos de produccion
éExistieron retrasos en la produccidn? X NO 0 50%
éHubo magquinas indisponibles o en mal estado? X Sl NO 1
5. Entrega en pedido y logistica
éProducto correctamente entregado? X Sl NO 1 100%
éProducto conforme a las especificaciones del cliente? X Sl NO 1

Porcentaje efectivo obtenido | B0%

Figura 59: Lista de Comprobacion Autocontrol en el Procesamiento de la Papa en la distribuidora Don
César S.A.C.

Una vez aplicada el check list, nos da un resultado del 80% un valor de caracter efectivo

frente al valor actual que se encontraba en un 60%, dando como referencia que la aplicacion
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que de una lista de comprobacion en el procesamiento de la papa ayuda considerablemente

en la satisfaccion del cliente.
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS EN CAPACITACION DE PROCESOS

En primera instancia se procedio a crear el Formato de Capacitacion PCE-EDC/01 (Anexo
16) en donde se planificara cuando se daran las capacitaciones para mejorar el procesamiento

del producto que es la papa.

Después de planificar la capacitacion o capacitaciones, se planted en aplicar un plan de
capacitacion anual en donde se detallara que procedimientos se deben capacitar y en qué
mes. Por ello se creo el formato de “Programa de capacitacion matriz de procedimientos en
el procesamiento de la papa PCE-EDC/02” en donde se sugiere aplicarlo con los siguientes
puntos, los cuales han sido recopilados de la informacion brindada por la empresa y el mapa
de estandarizacién de procesos de distribucion y preparacion de la papa. A continuacion, se

presenta el formato del programa de capacitacion con los puntos sugeridos:

| CAPADIT ACION DE PROCEDIMIENTO § ‘

CAPACITACION DE ELABORACHO N DE PROCESDS

e B

o presi e ki

Gorarts Garerd ot ceFrmccen

Figura 60: Programa de capacitacion matriz de procedimientos en el procesamiento de la papa PCE-
EDC/02 en la distribuidora Don César S.A.C
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Una vez aplicado el manual de procedimientos con sus respectivas capacitaciones, se pasan

a evaluarse cada fin de mes para comprobar que efectivamente el compendio esta mejorando
significativamente el nivel de experiencia de los trabajadores en el procesamiento de la papa.
Se tomo de referencia el manejo de procesos ya estandarizados, ademas de todas las mejoras

planteadas respecto a las herramientas anteriormente propuestas.

Se califico de 1 a 5, los procesos que se realizaban de manera correcta y concreta tenian el
puntaje mas alto, un puntaje intermedio “3” cuando tenian fallas en el procedimiento

capacitado y con un 1 a los que tenian mas de 3 tres fallas al momento de aplicarse.

Tabla 29:

Rangos de calificacion de matriz de procedimientos

Rango de puntaje Errores permitidos
5 puntos 0 errores
3 puntos 1-2 errores
1 punto 3 - més errores

Dando como resultado la siguiente matriz:
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MATRIZ DE EVALUACION MENSUAL DE PROCEDIMIENTOS _
NUMERO
Evaluacion después de la Capacitacion DIRIGIDO A: DE PUNTAJE
_ _ PERSONAS
CAPACITACION DE ELABORACION DE PROCESOS
1 |Act-01 (Recepcion de MP, insumos y materiales) Operarios 8 5
2 |Act-02 (Almacenamiento y rotacion de pdtos) Operarios 8 5
3 |Act-03 (Control de pardmetros del proceso) Operarios 8 5
4 |Act-04 (Evaluacion y seleccion de proveedores) Gerencia Adm. 2 5
5 |Act-05 (Mantenimiento y calibracion) Operarios 8 5
6 |Act-07 (Recepcion de pedidos) Secretaria 2 5
7 |Act-08 (Higiene y salud del personal) Todas las areas 4 5
8 |Act-09 (Trazabilidad del producto) Jefe de Produccién 1 3
9 [Act-10 (Transporte PT) Operarios 8 3
10 |Act-11 (Distribucion de PT a puntos de venta) Jefe de Produccién 1 5
CAPACITACION DE PROCEDIMIENTOS DE SANEAMIENTO
11 |S-02 Control de plagas Todas las areas 4 5
12 |S-03 Control de visitas Todas las &reas 4 5
13 |S-06 Limpieza y desinfeccion de areas Todas las &reas 4 5
14 |S-07 Limpieza y desinfeccion equipos, maquinarias y otros Todas las &reas 4 3
15 |S-08 Manejo de Residuos y Desechos Todas las areas 4 5
16 |S-09 Verificacion del programa de H&S Produccion 2 5
CAPACITACION PROCEDIMIENTOS SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO
17 |Equipos de proteccion personal, usos e importancia Todas las areas 8 5
18 Introduccién a Ifa SST, Riesgos y Peligros asociados a su Todas las areas 8 3
puesto de trabajo
Puntaje total de evaluacion 82
Puntaje Objetivo 90
| Porcentaje total de procedimientos logrados mensualmente 91.11%

Figura 61: Matriz de Evaluacion Mensual de Procedimientos en la empresa distribuidora Don César
S.AC.

En donde después de aplicar la matriz nos arroja un porcentaje del 91.11%, dando como
resultado un puntaje positivo frente al valor actual de coémo estaba la empresa sin dar
capacitaciones que era un aproximado del 60%, mejorando asi significativamente el proceso
del procesamiento de la papa, que va de la mano con la satisfaccion al cliente respecto a la
distribucion.

Una vez teniendo los planes de mejora utilizados en cada de las herramientas anteriormente
mencionada, se plasma en la Matriz de Comparacion y de propuestas de planes de mejora,
dando a conocer como estuvo la empresa anteriormente y como podria potenciarse si es que

se aplican estas herramientas.

A continuacion, se presenta la Matriz con su respectiva informacion:
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Tabla 30:

Matriz de Comparacion y de propuestas de planes de mejora

Formato de Matriz de Comparacion y de propuestas de planes de mejora N°1 P-DC

Diagnostico de como se encontraba la empresa Procesadora Don Cesar, sin utilizar alguna herramienta de

gestion de la calidad

Causas raices encontradas y problemas existentes

% De desacierto o

Fallas
Falta de estandarizacion en el proceso de distribucién y preparacion de la papa. 60%
Falta de orden y limpieza en el area de preparacién para la distribucion de la papa. 50%
Ausencia de un plan de mantenimiento preventivo. 51%
Ausencia en el control de entrega de pedidos 0.70min’kg
Falta de control de las especificaciones de la materia prima 65%
No aplicacion asertiva en el autocontrol del producto por parte de los trabajadores 60%
Bajo nivel de experiencia de los trabajadores en el procesamiento de la papa 60%

Propuesta de mejoras que podria aplicar la empresa Don Cesar, para potenciar el proceso de distribucion

de la papa con las herramientas de calidad QFD y AMEF

Herramientas

Causas raices abordadas

Acciones de mejora elegidas

% De Mejora

propuestas
Falta de estandarizacion en Redisefio del proceso de envasado.
el proceso de distribucion y N L 90%
. Estandarizacion en la operacion del
preparacion de la papa.
pelado de papa.
Falta de orden y limpieza Aplicar una metodologia 5s
AMEF en el &rea de preparacion
. Z 0,
para la distribucion de la Listas de Chequeo en las areas _ 70%
papa. adyacentes en donde se hace estiba y
traslado de la papa.
Ausencia de un plan de Implem_en_tamon de un programa de
- . mantenimiento preventivo en la 78%
mantenimiento preventivo.
empresa.
Ausencia en el control de  Takt time en el area de procesamiento .
. 0.65 min/kg
entrega de pedidos de la papa
Falta de control de las
especificaciones de la Control de calidad a través de lista de 90%
materia prima chequeo
No existe un autocontrol
QFD
del producto por parte de
: ) . L, 80%
los operarios en el &reade  Lista de comprobacion de autocontrol
produccion en el procesamiento de la papa
Carencia de experiencia de L
. Manual de procedimientos en
los trabajadores en el N 91%
. capacitacion de procesos
procesamiento de la papa
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Como se logra visualizar hay mejoras significativas al momento de aplicar las herramientas

de gestion de la calidad, en donde al comienzo del desarrollo se plante6 un valor meta al cual
se estimaba llegar, pero se supero6 con creces y en otras se igualo. A continuacion, se presenta

una tabla comparativa con los resultados actuales, propuestos y obtenidos, ademas de las

herramientas que se aplicaron para resolver las causas raices:

Tabla 31:

Comparacion de valores actuales, metas y obtenidos.

CAUSA RAIZ VALOR VALOR HERRAMIENTAS VALOR INCREMENTO
ACTUAL META APLICADAS OBTENIDO % y/o UNIT.
Falta de 0
estandarizacion en el Mapa de procesos 90%
proceso de 60% 85% _ 5 30%
dlstrlchflon y Matriz de evaluacion
preparacion de la de actividades
papa.
Falta de orden y i
limpieza en el area de Metodologia 5 S 70%
preparacion para la 50% 60% 20%
distribucion de la Listas de Chequeo
papa.
Ausencia de un plan Mantenimiento
de mantenimiento 51% 70% . 78% 27%
. Preventivo
preventivo.
Ausencia en el control 0.70 . . . .
de entrega de pedidos min/kg 0.66 min/kg Takt time 0.65 min/kg 0.05 min/Kg
Falta de control de las .
especificaciones de la 65% 80% Mat_rlz de Control_de 90% 25%
o calidad de Materia
materia prima
No existe un Check List de
autocontrol del autocontrol en el
producto por parte de 60% 80% . 80% 20%
; . procesamiento de la
los operarios en el area ana
de produccion pap
Formato de
Capacitacién PCE-
. EDC/01
Carencia de .
L Matriz de
experiencia de los rocedimientos en el
trabajadores en el 60% 80% P . del 91% 31%
rocesamiento de la procesamiento de la
P btk papa PCE-EDC/01
Pap Matriz de evaluacion
mensual de
procedimientos
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CAPITULO IV.
DISCUSION Y CONCLUSIONES
DISCUSION

En los resultados se nota que aplicando las herramientas de la gestion de la calidad
tal como QFD y AMEF se puede identificar, priorizar y focalizar las causas que generan
alguna insatisfaccion al cliente y variacion en los procesos, que en este caso es en el de
distribucion, ademas de planificar acciones de mejora para los puntos criticos que se
identifiquen. Naranjo en su tesis titulada “MEJORA DEL PROCESO PRODUCTIVO DE
SNACKS MEDIANTE EL USO DE HERRAMIENTAS DE GESTION DE CALIDAD
TOTAL (TQM) MONITOREADO A TRAVES DE INDICADORES DE CALIDAD,
CASO DE ESTUDIO, EMPRESA DE ALIMENTOS” concluye que “ Las metodologias y
herramientas de Gestion de la Calidad aplicadas como AMEF y QFD permiten analizar las
causas que generan la variabilidad en los procesos y la no calidad del producto y definir
planes de accién para la mejora con un enfoque preventivo de gestion enfocado en garantizar
el cumplimiento de las expectativas del cliente. Por lo tanto, claramente se evidencia que las
herramientas de gestion de calidad tienen un gran impacto de como estas pueden potenciar

un proceso 0 un Servicio.

En esta investigacion al proponer las herramientas de gestion de calidad como QFD y
AMEF, las cuales se desarrollaran de manera aplicativa para detectar, mejorar y solucionar
la deficiencia que se tiene en el proceso de distribucion de la papa, y para poder determinar
las acciones e interpretar los resultados se integraron dos herramientas de analisis

identificando los puntos criticos, estas fueron el esquema de Ishikawa y el diagrama.

Es decir que para poder establecer un plan de mejora a través de una herramienta de la calidad

se aplica previamente un analisis a traves de otras herramientas industriales que te permiten
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detectar donde se debe aplicar una mejora para solucionar una deficiencia. Vargas en su tesis

titulada “PROPUESTA DE APLICACION DEL MODELO QFD PARA EL ANALISIS DE
SATISFACCION DEL CLIENTE CASO: DENTAL METROPOLI” concluye que, para
desarrollar oportunidades de mejora, por eso se integraron diversas herramientas de analisis
como son el estudio de tiempos, Kanban, PHVA, Diagrama de Pareto, Ishikawa, Diagrama
de Barras para la interpretacion de resultados y toma de decisiones. En tal sentido, bajo lo
referido anteriormente y al analizar los resultados, podemos confirmar que para poder llegar
a aplicar una accién de mejora o desarrollar oportunidades de mejora, debemos apoyarnos

con distintas herramientas de analisis.

La intencion de utilizar las herramientas de la calidad como AMEF para potenciar el proceso
de distribucidon de la papa en la empresa procesadora Don César S.A.C. motivo la presente
investigacion, la cual obtuvo como resultado una eficiencia en la maquina del 80.33% y una
eficiencia de fabrica del 73.88% y la reduccidn de fallas de 22 a 5 fallas anualmente. Estos
resultados coinciden con lo mencionado en la tesis de Fernandez (2019) “ANALISIS DEL
MODO Y EFECTO DE FALLAS (AMEF)” donde obtuvo como resultado un incremento
del 19%, incremento en la confiabilidad de 12% y con una mantenibilidad constante del
4%,lo cual origina una reduccion a 22 fallas anualmente, también se ve reflejada la
coincidencia en la tesis de Rojas titulada: “IMPLEMENTACION DE ANALISIS MODAL
DE FALLOS Y EFECTOS (AMFE)” donde establece que se puede considerar que AMFE
es una metodologia cualitativa pues permite determinar los posibles fallos con sus
respectivos efectos, con lo que se pueden tomar las acciones respectivas para realizar las
modificaciones del caso. Por lo que podemos ver reflejado que el uso de herramientas de la

calidad en este caso la herramienta AMEF, permite un mejor desempefio de los equipos y
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procesos, de esta manera se cubre la necesidad de prevenir y determinar las fallas para

reducirlas.

Ademaés en base a los resultados obtenidos en el presente trabajo de investigacion a partir de
la propuesta del uso de herramientas de gestion de la calidad, se lograria un incremento del
30% en el cumplimento de entrega de pedidos a raiz de la mejora en la estandarizacion de
los procesos, coincidiendo puntualmente con lo establecido en la tesis de Garcia y Salazar
titulada: “APLICACION DE HERRAMIENTAS DE CALIDAD EN EMPRESA GRAFICA
DE BRENA PARA MEJORAR EL CUMPLIMIENTO DE ENTREGA DE ETAPAS”
donde establecen que las mejoras planteadas en base al uso de la herramienta QFD
demuestran que la variable cumplimiento de entrega de las etapas de impresion y ensobrado
esta en el escenario 6ptimo podria mejorar hasta un 16%.Por lo tanto, podemos confirmar
que el uso de herramientas como el QFD permiten establecer las incidencias que afectan al

proceso, enfocandose asi en la estandarizacion del mismo para minimizar estos sucesos.
CONCLUSIONES

e Se determiné que el impacto de la propuesta de mejora aplicando herramientas
de gestion de la calidad si potencia el proceso de distribucion de papa en la
empresa procesadora Don César S.A.C., ya que estas aumentan la eficacia en
las diferentes actividades encontradas en este procedimiento.

e Se realizo el diagnoéstico situacional de la empresa evidencio tres aspectos en los
cuales se encontraban fallas y causaba insatisfaccion en los clientes los cuales fueron:
el tiempo de entrega, la calidad del producto y el tiempo de atencion. Ademas, se
evidencio que existia merma debido al exceso de carga del producto final y que los

proveedores de materia de prima no abastecian de papa a la empresa correctamente.
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e Se detallo el proceso de distribucion de las actividades de distribucion de la papa

dura 132 minutos, mientras que el proceso de las actividades en la distribucion del
papa en el apartado de logistico dura 62 minutos.

e Se propusieron las herramientas para aplicarse fueron la matriz de analisis de modo
y efecto de fallas y la casa de la calidad, las cuales dieron como beneficio identificar
procesos criticos en la Falta de estandarizacion en el proceso de distribucion y
preparacion de la papa, Paradas inesperadas de la maquinaria, Falta de orden y
limpieza en el area de preparacion para la distribucion de la papa, Ausencia en el
control de entrega de pedidos, Variacion en las especificaciones de la materia prima,
No aplicacion asertiva en el autocontrol del producto por parte de los trabajadores y
Bajo nivel de experiencia de los trabajadores en el procesamiento de la papa.

e Se evaluo la propuesta de mejora concluimos que aplicando las herramientas de
gestion de calidad en el proceso de distribucion de la papa en la empresa procesadora
Don Cesar S.A.C., esta se podra potenciar considerablemente si estas son aplicadas.
Y se evidencia notablemente con los resultados obtenidos en cada uno de los
procesos criticos identificados con las herramientas AMEF y QFD que fueron: Falta
de estandarizacién en el proceso de distribucion y preparacion de la papa, que antes
contaban con un porcentaje de fallas del 60% y que después de la aplicacion de las
acciones de mejora propuestas por las herramientas antes mencionadas se optimizé
en un 90%; también tenian la Ausencia de un plan de mantenimiento preventivo, que
se encontraba con una efectividad del 51% respecto al procesamiento del producto y
paso a una mejora del 78% y asi sucesivamente con los otros problemas identificados

como Falta de orden y limpieza en el area de preparacion para la distribucion de la
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papa que estaba en un 50% y paso a un 70%, Ausencia en el control en la entrega de

pedidos que contaba con un ritmo de produccion de 0.70 min/kg se redujo a 0.65
min/kg, Falta de control de las especificaciones de la materia prima que contaban con
un rendimiento del 65% Yy se potencio a un 90%, la No existencia del autocontrol del
producto por parte de los operarios en el area de produccién con una efectividad del
60% pasando a un 80% de eficiencia y la Carencia de experiencia de los trabajadores
en el procesamiento de la papa que tenia un valor actual 60% y que se potencio a un
91%. Con esto podemos corroborar que la aplicacion de las herramientas de gestion
de la calidad como el QFD y AMEF aumentarian el indice de satisfaccion en los
clientes ya que se mejorarian los procesos en el procesamiento del producto y se
disminuirian las fallas en el proceso de distribucion.
RECOMENDACIONES

e Se sugiere utilizar el presente estudio como orientacién para la mejora en otros
procesos que se realizan en la empresa procesadora de papa Don Cesar,
especificamente en todo el proceso de produccion.

e Programar, planificar y poner en marcha visitas periodicas a otras empresas que estén
en el mismo rubro de procesamiento de papa, para examinar que otros sistemas o
herramientas de gestion de calidad aplican en sus diferentes procesos, y evaluarlos
para examinar que otros instrumentos pueden aplicarse en la procesadora y asi
generar competitividad.

e Estudiar otros casos de propuestas de gestion de la calidad, para asi aplicarse en

beneficio de la empresa Don Cesar y sus clientes, asi como la metodologia six sigma
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que se centra en la mejora continua de procesos, reduciendo y eliminando fallas en

estos.

e Incorporar el ciclo de Deming o también conocido como ciclo PHVA, de manera
detallada en las diferentes areas de gestionamiento de la papa dentro de la
organizacion, ya que uno de los beneficios de esta herramienta es la autoevaluacion

para plantear una mejora continua en las empresas.
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ANEXOS

FORMATO CUESTIONARIO N°1 (Anexo 1)

CUESTIONARIO N°1
CLIENTE:
Marca en la casilla la opcién de acuerdo al nivel de importancia y satisfaccién que sientas resp alos sigui

Importancia Satisfaccion
No es importante Es muy importante No estoy satisfecho Estoy muy satisfecho
1 2 3 a 5 1 2 3 a 5
A Servicio al cliente | | | | | | | | | | |
B Tiempo de entrega | | | | | | | | | | |
C Empaquetado del producto | | | | | | | | | | |
Marca en la casilla de acuerdo al nivel en el que coincidas con las sigui
Noes seguro  Neutral Muy de acuerdo
Este minorista es mi primera opcién
D cuando necesito productos de este

tipo.

Realmente me gusta hacer
E negocios con este minorista de
Internet.
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FORMATO CUESTIONARIO N°2 (Anexo 2)

CUESTIONARIO N°2
Marca en la casilla la opcién de acuerdo al nivel de satisfaccion que sientas respecto a los siguientes elementos.
1 ¢Estoy satisfecho con la calidad de la papa que se me ofrece?

Totalmente Totalmente

en 2 3 4 NEUTRAL 7 8
de acuerdo
desacuerdo
2 ¢Estoy satisfecho con la relacién calidad-precio que recibo de la procesadora de papa Don Cesar?

Totalmente Totalmente

en 2 3 4 NEUTRAL 7 8
de acuerdo
desacuerdo
3 ¢Estoy satisfecho con la fiabilidad de los productos que me ofrece la procesadora de papa Don Cesar?

Totalmente
en 2 3 4 NEUTRAL 7 8
desacuerdo

Totalmente
de acuerdo

4 ¢Estoy satisfecho con la garantia de devolucién que se me ofrece al momento que el pedido no llegue correctamente?

Totalmente
Totalmente

en 2 3 4 NEUTRAL 7 8
de acuerdo
desacuerdo
5 ¢Estoy satisfecho con la experiencia que me brinda el personal de servicio ?

Totalmente
Totalmente

en 2 3 4 NEUTRAL 7 8
de acuerdo
desacuerdo
6 ¢Estoy satisfecho con la respuesta rapida que me da el personal de servicio en caso de algun inconveniente con el pedido?

Totalmente
Totalmente

en 2 3 4 NEUTRAL 7 8 9
de acuerdo
desacuerdo
7 ¢El personal que me entrega el producto es amable?

Totalmente
Totalmente

en 2 3 4 NEUTRAL 7 8 9
de acuerdo
desacuerdo
8 éla procesadora de papa Don Cesar entiende mis necesidades respecto al producto?

Totalmente
Totalmente

en 2 3 4 NEUTRAL 7 8 9
de acuerdo
desacuerdo
9 ¢éQué tan satisfecho esta usted con la calidad general del servicio que le brinda la procesora de papa Don Cesar?
Muy Satisfecho Satisfecho Neutral No Satisfecho Muy insatisfecho

10 éRecomendaria el servicio que le brinda la procedora de papa Don Cesar a otros clientes?

Sl NEUTRAL NO
11 éCuadles son algunas caracteristicas en la que podria mejorar el servicio que se le brinda?
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FORMATO ADD N°1 (Anexo 3)

Formato ADD N°1

CLIENTES Y/O EMPRESAS A QUIEN BRINDAMOS EL PRODUCTO
X1
X2
X3
X4
X5

RESULTADOS DEL CUESTIONARIO N°2

CLIENTE X1...Xn
Pregunta 1l
Pregunta 2
Pregunta 3
Pregunta 4
Pregunta 5
Pregunta 6
Pregunta 7
Pregunta 8
Pregunta 9
Pregunta 10

RECOMENDACIONES DE LAS CARACTERISTICAS EN LA QUE PODRIA MEJORAR EL SERVICIO

Pregunta 11

RESULTADOS DEL CUESTIONARIO N°1

CLIENTE X1...Xn

moo o>
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FORMATO O.N.E N°1 (Anexo 4)

PROCESADORA DON CESAR - HOJA DE OBSERVACION L.
Pagina 1/1

Formato O.E N°1

Area:
Fecha:

IMAGENES:

OBSERVACIONES:

Elaborado por : Héctor Gamarra Lujan
Aprobado por:
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FORMATO DE DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DE DISTRIBUCION DE PAPA
(Anexo 5)

Diagrama de actividades de la distribucion de papa

ADMINISTRACION ADMINISTRACION SURTIDO DE EMPAQUETADO EMBARQUE FACTURACION LOGISTICA
DE INVENTARIO DE PEDIDOS PRODUCTOS INVERSA
CONTROL DE
INVENTARIO EN ERP X X X X X X
| x | | X | [ x ] | x | [ x ] | X | [ x ]
| x | | X | [ x 1 | x | [ x | | x | [ x |
| x | | X | L« | [« | [ x | | x| [ x|
FORMATO DE CURSO GRAMA ANALITICO DE LA DISTRIBUCION DE LA
PAPA (Anexo 6)

PROCESADORA DON CESAR - CURSO GRAMA ANALITICO .
Péagina 1/1

Formato N°1 Distribucién

PROCESOS DE LAS ACTIVIDADES
Fecha: Opera. Act Com. Inspec. Trans. Alm. Dem.

ACTIVIDADES O D] I:] ::> v D TIEMPO ?;‘";?NCIA Observaciones

ADMINISTRACION DE
INVENTARIO
CONTROL DE INVENTARIO

Facilitador :

ADMINISTRACION DE
PEDIDOS

SURTIDO DE PRODUCTOS
EMPAQUETADO
EMBARQUE
FACTURACION
LOGISTICA INVERSA
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FORMATO AMEF (Anexo 7)
ANALISIS DEL MODO DE FALLOS Y EFECTOS
Responsable del andlisis:
Bien / Senvicio/ Praceso: Fecha de aprobacion:
Fecha de revision:
W o | § |cam| ? § ARRE
" o fecto 3 alisa 2 92 ' T c b5
Compopeme F”"°"?”" potencial | potencial o | potencia 2| comol § NPR NI Responsable| . Fechade” [ 2 § NPR
Acthidad | Beneficio i > 5 H recomendadas implementacion | > 5 2
efala | defalla 8 defalla 0 g 0 0 g
0 0 0 0 0
CRITERIOS DE SEVERIDAD AMEF (Anexo 8)

Efecto Criterio: Severidad de Efecto Definido Ranking
Peligroso: Efecto Muy Riesgoso. Expone al operador y al proceso, dafia al cliente. 10
Sin aviso Producto desechado.

Peligroso: El cliente muy insatisfecho. Dafia al Cliente, Articulo inoperable. Alto costo de 9
recuperacion. Alto Riesgo en el empleo. Reproceso del 90% del producto.
Con aviso
El cliente esta insatisfecho. El desempefio del articulo se ve seriamente
Muy Alto afectado, aun se puede considerar funcional, posibilidad de reproceso. No 8
recomendable para ser usado.
Falla totalmente perceptible. Cliente inconforme. El desempefio del articulo se
Alto ve afectado, pero es operable y estd a salvo. Se puede recuperar a un alto 7
costo y tiempo.
Falla perceptible por los clientes. Cliente insatisfecho. EI desempefio del bien o
Moderado servicio se ve afectado. Una parte del mismo tiene que ser desechado o 6
reparado con alto costo y tiempo.
Bajo Falla perceptible sin evaluacion por la gran mayoria de clientes. Cliente algo 5
insatisfecho. Efecto moderado en el desempefio del articulo o sistema.
Falla perceptible con evaluacion por la mayoria de clientes. Cliente algo
Muy bajo molesto. Poco efecto en el desempefio del articulo o sistema. El bien o servicio 4
tiene gue ser reprocesado en alguna parte, sin desecho.
Falla perceptible con evaluacion por parte de algunos clientes promedio. Cliente
pequefio no molesto. No afecta en el desempefio del articulo o sistema. Alguna parte del 3
bien o servicio probablemente tenga que ser reprocesado, sin desecho.
o Falla perceptible por expertos. Cliente promedio no molesto. No afecta en el
Muy pequefio ~ . ) 2
desemperfio del articulo o sistema.
Ninguno Sl.n efecto perceptible o ningun defecto. No afecta al proceso, al producto y al 1
cliente.
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TABLA DE OCURRENCIA AMEF (Anexo 9)

Probabilidad de falla RETES PRSTHIES EE Ccpk Ranking
fallas

>=1len2 <0,33 10
Muy alta: Fallas persistentes, casi inevitable, genera un impacto
serio en el proceso y en el cliente o destinatario de los bienes y
senicios. len3 >=0,33 9
Alta: Fallas frecuentes, generalmente asociada con procesos len8 >=0,51 8
similares a procesos previos que han fallado frecuentemente,
generan inconvenientes de mayor grado para el cliente o 1en20 >=0,67 7
destinatario de los bienes y senicios.

1en80 >=0,83 6
Moderada: Fallas ocasionales, generalmente asociados con 1 en 400 >=1.00 5
procesos similares a procesos previos que han experimentado|
fallas ocasionales, pero no en proporciones significativas. 1 en 2000 >=1.17 4
Baja: Fallas aisladas asociadas con procesos similares, notado
por clientes que interactdan con bienes o senicios con procesos 1 en 15000 >=1.33 3
semejantes.
Muy baja: Solo fallas aisladas asociadas con procesos
similares. Notado por clientes especiales que desarrollan bienes 1 en 150000 >=15 2
0 prestan senicios especiales.
Remota: La falla es improbable, nq existen antecedenteg, nose|l __ 1 en 1500,000 52167 1
conocen fallas que se hayan producido en procesos semejantes.

FORMATO QFD (Anexo 10)

[ Leyendas usadas }

Modelo Kano Correlacién

O Obligatoria ++ Fuerte positiva
E Esperada + Positia
A Atractiva Negativa
- Fuerte Negativa

Relacion
© Relacion fuerte -9
O Relacién moderada - 3
A Relacion débil - 1

Direccion de Mejora: Evaluacion de Mercado
Minimizar (¥), Maximizar (A ), Objetivo (x) (0=Peor, 5=Mejor)
—=— Nuestra empresa
Requlslt_os de —&— Competidor 1
@ | disefio
g|E e —— Competidor 2
s|2 4 o
AHE a b —#— Competidor 3
- Ela|a|o|t|w ometors
g : o : |55 (5% —e— Competidor
sl 2|8 2 |Necesidades del 51818|8(5(5
< @ o | £ cliente clg|glglg|g —e— Competidor 5
s 5|5 |35 8
£l8[e|8|g $151515(5|5
Z|S|E|S|E Z2|G|G|C|G|6lo 1 2 3 4 5
1 095
2 085
8 075
4 065
5 055
6 0.45
7 035
8 0.25
9 0.15
10 0.05
Columna de méxima relacion
Peso o importancia
Importancia relativa
Orden de actuacion
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FORMATO DE MAPA DE PROCESOS DE DISTRIBUCION Y PREPARACION
DE LA PAPA (Anexo 11)

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS MISIONALES

FORMATO DE MATRIZ DE EVALUACION: ACTIVIDADES DE
PROCESAMIENTO Y DISTRIBUCION DE LA PAPA (Anexo 12)

Formato de matriz de evaluacion: Actividades de procesamiento y distribucion de la papa

Tipo Matriz de evaluacion: Escala de calificacién
Fecha de aplicacion:
Encargado:
Exc. M.B Bien Reg. Mal Ejec. Puntaje

Indicadores/Criterios Retroalimentacion

obtenido

5 4 3 2 1

Puntaje total
Puntaje meta
Porcentaje logrado en actividades de procesamiento y distribucion
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VARIABLES DE CRITICIDAD MANTENIMIENTO PREVENTIVO (Anexo 13)

VARIABLES CONCEPTO PONDERACION
PARA 4
PRODUCCION REDUCE 2
NO PARA 0
ALTO 4
VALOR TECNICO MEDIO 2
BAIO 1
DANOS SECUENCIALES
) Si 2
A LA MAQUINA
NO 0
si 3
AL PROCESO
NO 0
RIESGO 1
AL PERSONAL OPERADOR
SIN RIESGO 0
. EXTRANJERO 2
DEPENDENCIA LOGISTICA
LOCAL 0
TERCEROS 2
DEPENDENCIA M.O
PROPIA 0
ALTA 1
PROB. DE FALLAS (CONFIABILIDAD)
BAJA 0
FACILIDAD DE REPARACION ALTA 1
(MANTENIBILIDAD) BAJA 0
SIMPLE 2
FLEXIBILIDAD DEL SISTEMA BY-PASS 1
DUAL 0

FORMATO DE PLANIFICACION Y ORGANIZACION PARA APLICACION
DEL MANTENIMIENTO PREVENTIVO (Anexo 14)

PLANIFICACION Y ORGANIZACION PARA APLICACION DEL MANTENIMIENTO PREVENTIVO

FRECUENCIA

ACTIVIDADES RECURSOS CADA 500 RESPONSABLE
N° SEMANAL MENSUAL  [SEMESTRAL HORAS ANUAL

10
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FORMATO DE PLAN DE OPERATIVIZACION PARA EL MANTENIMIENTO
PREVENTIVO (Anexo 15)

“PROPUESTA DE MEJORA USANDO HERRAMIENTAS DE GESTION DE LA CALIDAD PARA
POTENCIAR EL PROCESO DE DISTRIBUCION DE PAPA DE LA EMPRESA PROCESADORA DON
CESAR SAC, TRUJILLO 2020."

PLAN DE OPERATIVIZACION PARA EL MANTENIMIENTO PREVENTIVO
CRONOGRAMA

ACTIVIDADES TAREAS FRECUENCIA Oct-21 Nov-21 Dic-21 RESPONSABLE

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

FORMATO PARA CAPACITACION DE PERSONAL DE TRABAJO PCE-EDC/01

FORMATO
Version: 001
CAPACITACION Codigo: PCE-EDC/01
FECHA HORA DE INICIO: HORA DE FIN:
CARGO /O
EXPOSITOR: FIRMA:
EM PRESA:
TEMA:
PARTICIPANTES: CARGO FIRMA

ACUERDOS / ACCIONES A TOMAR
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FORMATO DE PROGRAMA DE CAPACITACION MATRIZ DE
PROCEDIMIENTOS EN EL PROCESAMIENTO DE LA PAPA (Anexo 17)

“PROPUESTA DE MEJORA USANDO HERRAMIENTAS DE GESTION DE LA CALIDAD PARA
POTENCIAR EL PROCESO DE DISTRIBUCION DE PAPA DE LA EMPRESA PROCESADORA DON
CESAR SAC, TRUJILLO 2020."

FORMATO
Version: 001
PROGRAMA DE CAPACITACION MATRIZ DE PROCEDIMIENTOS EN EL PROCESAMIENTO DE LA PAPA Céigo: PCE-EDCI02
NUMERO PPROGRAMACION 2021
CAPACITACION DE PROCEDIMIENTOS DIRIGIDO A: DE HORAS
o [ oo [ wan [ nom [ v [ son [ ow [ a0 | s oot [ wov | o

CAPACITACION DE ELABORACION DE PROCESOS

LISTA DE COMPROBACION AUTOCONTROL EN EL PROCESAMIENTO DE
LA PAPA (Anexo 18)

AUTOCONTROL EN EL PROCESAMIENTO DE LA PAPA
items inspeccionados: |Fecha:

Puntos comprobados: 1 2 ‘Il 3 4 ‘Il |PersonaaCargo:Inspectordeprocesos

PUNTAJE PORCENTAJE

1. Componentes o maquinas utilizadas

¢éLos componentes utilizados son los correctos? Sl NO
éLos componente utilizados estan en correctas

condiciones? St NO
2. Actividades realizadas

¢éSe siguieron los procedimientos estandarizados? Sl NO
¢éSe usaron las revisiones planteadas en los procedimientos? Sl NO
éSe hizo uso de la matriz de evaluacién de actividades? S| NO
¢Se apuntaron las observaciones negativas o positivas si NO
encontradas?

3. Incidencias

éProducto final conforme? S| - NO
éExiste alguna incidencia relacionada con el producto? Sl NO
4. Tiempos de produccién

¢Existieron retrasos en la produccion? NO
¢Hubo maquinas indisponibles o en mal estado? Sl NO
5. Entrega en pedido y logistica

¢éProducto correctamente entregado? Sl NO
éProducto conforme a las especificaciones del cliente? Sl NO

Porcentaje efectivo ok

Observaciones:
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FORMATO DE LISTA DE CHEQUEO 5S (Anexo 19)

Empresa: Area:
Distribuidora Don " Bvaluacion Inicial Fecha: Referencial a la aplicacion

. Almacén
César SAC

Lista de chequeo Puntuacion adquirida

Puntuacion
1 2 3 4 5

65 Punto de revisién

¢Existen elementos innecesarios en los puestos de trabajo?

¢Estén todas las herramientas arregladas en condiciones
Seiri sanitarias y seguras?
(Clasificar)

Clasificacion de ftems.

Puntaje total

¢Existe un lugar especifico para herramientas, marcadas
visualmente?

¢son los lugares para los articulos defectuosos faciles de
Seiton reconocer?
(Orden)

¢Es fécil reconocer el lugar para cada cosa?

¢Se vuelven a colocar las cosas en su lugar después de
usarlas?

Puntaje Total

¢Son las areas de trabajo limpias, y se usan elementos
apropiados para su limpieza?

¢El equipo se mantiene en buenas condiciones y limpio?
Seiso

(Limpiar)

¢Es fécil de localizar los materiales de limpieza?

¢Las medidas de limpieza y horarios son visibles facilmente?

Puntaje Total
Los trabajadores disponen de toda la informacién necesaria
como normas procedimientos para la elaboracion de
productos en su puesto de trabajo?
¢Se respetan consistentemente todas las normas y
procedimientos?

Seiketsu
(Estandarizac

ion) ¢Estén asignadas las responsabilidades de limpieza?
ion)

¢Estan los compartimientos de desperdicio vacios y limpios?

Puntaje Total

¢Los trabajadores respetan los procedimientos de seguridad?

¢Esta siendo la organizacion, el orden y la limpieza
regularmente observada?

¢Son observadas las reglas de seguridad y limpieza?

¢Se respetan las areas de no fumary no comer?

Shitsuke (Disciplina)

¢Labasuray desperdicio estan bien localizados y ordenados?

Puntaje Total
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FORMATO DE CUESTIONARIO DE LA LISTA DE CHEQUEO 5S (Anexo 20)

# PREGUNTAS

=

Existen elementos innecesarios en los puestos de trabajo? o
Estan todas las herramientas arregladas en condiciones sanitarias y seguras? o
Clasificacion de items. o

PUNTAIJE

N

w

1|Existe un lugar especifico para herramientas, marcadas visualmente? o
2|Son los lugares para los articulos defectuosos faciles de reconocer?
3|Es facil reconocer el lugar para cada cosa?

4(Se vuelven a colocar las cosas en su lugar despues de usarlas?

S IATLIS

Son las areas de trabajo limpias, y se usan elementos apropiados para su limpieza?
El equipo se mantiene en buenas condiciones y limpio?

Es facil de localizar los materiales de limpieza?

Las medidas de limpieza y horarios son visibles facilmente?

AL

HIWIN |-
4

Los trabajadores disponen de toda la informacion necesaria como normas,
procedimientos para la elaboracion de productos en su puesto de trabajo?
Se respetan consistenetemente todas las normas y procedimientos? ¥4
Estan asignadas las responsabilidades de limpieza?

Estan los compartimientos de desperdicio vacios y limpios?

[y

N

w

D

1|Los trabajadores respetan los procedimientos de seguridad?

2|Esta siendo la organizacion, el orden y la limpieza regularmente observada?
3|Son observadas las reglas de seguridad y limpieza?
4
5

& 18] K]S

Se respetan las areas de no fumar y no comer?
La basura y desperdicio estan bien localizados y ordenados?

L&
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FORMATO DE MATRIZ DE COMPARACION Y DE PROPUESTAS DE PLANES
DE MEJORA N°1 P-DC (Anexo 21)

“PROPUESTA DE MEJORA USANDO HERRAMIENTAS DE GESTION DE LA CALIDAD PARA
POTENCIAR EL PROCESO DE DISTRIBUCION DE PAPA DE LA EMPRESA PROCESADORA DON
CESAR SAC, TRUJILLO 2020."

Formato de Matriz de Comparacion y de propuestas de planes de mejora N°1 P-DC

Diagnéstico de coémo se encontraba la empresa Procesadora Don Cesar, sin utilizar alguna herramienta de
gestion de la calidad
Causas raices encontradas y problemas existentes % De desacierto o Fallas

Propuesta de mejoras que podria aplicar la empresa Don Cesar, para potenciar el proceso de distribucion de
la papa con las herramientas de calidad QFD y AMEF

Causas raices abordadas ACCIONES DE MEJORA ELEGIDAS % De Mejora

Herramientas
propuestas

IMAGENES DEL AREA DE ALMACENADO DE LA PAPA (Anexo 22)
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MODELO DE TARJETA ROJA PARA LA DISTRIBUIDORA DON CESAR S.A.C.
(Anexo 23)

QJ No.

TARJETA ROJA

Cantidad
ACCION SUGERIDA

D Agrupar en espacio separado 15¢em

Eliminar

Reubicar

Reparar

Fecha p/concluiraccion ___/______/___

17cm !
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EJEMPLO DE PALLETS PARA EL AREA DE ALMACENADO (Anexo 24)

%\ »4,% 2%
CATEGORIA (# PREGUNTAS 4?7 ‘?(O % 6)1,0 00@
‘%o Ko 46
1|Existen elementos innecesarios en los puestos de trabajo? o
CLASIFICAR  [2[Estan todas las herramientas arregladas en condiciones sanitarias y seguras? 4
(SEIRE) 3|Clasificacion de items. L4
PUNTAIE 73%
1|Existe un lugar especifico para herramientas, marcadas visualmente? «
ORDENAR 2|Son Iqs lugares para los articulos defectuosos faciles de reconocer? 4
3|Es facil reconocer el lugar para cada cosa? 4
(SEITON)
4[Se vuelven a colocar las cosas en su lugar despues de usarlas? 4
70%
1|Son las areas de trabajo limpias, y se usan elementos apropiados para su limpieza? ¥4
LIMPIAR 2|El equipo se mantiene en buenas condiciones y limpio? 4
(SEISO) 3|Es facil de localizar los materiales de limpieza? Y4
4|Las medidas de limpieza y horarios son visibles facilmente?
75%
Los trabajadores disponen de toda la informacion necesaria como normas, v
procedimientos para la elaboracion de productos en su puesto de trabajo?
STANDARIZ AR |2|Se respetan consistenetemente todas las normas y procedimientos? Y4
( SEIKETSU) [3|Estan asignadas las responsabilidades de limpieza? "4
4|Estan los compartimientos de desperdicio vacios y limpios? «
70%
1|Los trabajadores respetan los procedimientos de seguridad?
2|Esta siendo la organizacidn, el orden y la limpieza regularmente observada? 4
DISCIPLINA  [3|Son observadas las reglas de seguridad y limpieza?
(SHITZUKE) |4[Se respetan las areas de no fumar y no comer? ¥4
5|La basura y desperdicio estan bien localizados y ordenados? «
60%
| PROMEDIO 70%
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