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LISTA DE SIMBOLOS

Simbolo Significado

cm Centimetro

/ Division

pH Grado de acidez
km Kildmetro

m Metro

m3 Metro cubico
mm Milimetro

* Multiplicacion

% Porcentaje






Batch

Cartdén corrugado

Cliente

Consumidor

Corrosion

Diagrama de flujo

Embalaje

Empaque primario

Empaque secundario

GLOSARIO

Medida cuantificada de produccion.

Material utilizado fundamentalmente para la
fabricacion de cajas.

Quien adquiere productos para comercializarlos.

Quien adquiere un producto como usuario final.

Reaccion quimica donde los involucrados buscan
estabilidad.

Donde se muestra el recorrido del proceso del

producto terminado.

Empaque, envoltura o recipiente que contiene
productos de manera temporal principalmente para
agrupar productos para proteger el producto y

facilitar su transporte.

Es el que esta en contacto directo con el producto.
Contenedor de uno o varios envases primarios, los
protege, identifica e informa de las caracteristicas del

contenido.

Xl



Estandar

FDA

Gestion

HACCP

Indicador

Inocuidad

Insumo

ISO

Manufactura

Norma

Acuerdo documentado que contiene especificaciones
técnicas u otros criterios precisos para ser usados
como reglas.

Federal Food Administration.

Desarrollo del proceso administrativo mediante la

informacion y la comunicacion.

Analisis de puntos criticos de control

Magnitudes que se trasladan graficamente para el

analisis comparativo.

Condicién de todo alimento libre de peligros fisicos,

guimicos y microbioldgicos.

Conjunto de bienes empleados en la produccion de

otros bienes.

Organizacion Internacional de Estandarizacion.

Transformacion de materias primas mediante un

proceso en un producto terminado.

Regla que ha sido ajustada para obtener una

estandarizacion en un proceso.
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OPRP

PCC

Peligro

Ppm

PRP

Riesgo

Test

Trazabilidad

Programa operacional prerrequisito.

Punto critico de control

Cualquier situacion, objeto o sustancia que tenga el
potencial de generar dafo.

Partes por millén

Programa prerrequisito.

Funcion de probabilidad de la ocurrencia de un evento.

Prueba.

Conjunto de disciplinas de diferente naturaleza que,

coordinadas entre si, permiten tener el seguimiento de los

productos a lo largo de cualquier cadena del tipo que sea.
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RESUMEN

El proyecto busca recolectar informaciéon de todos los reclamos que
ingresan a Industrias Consolidadas de Occidente S. A. por parte de clientes y
consumidores, esto para realizar una clasificacion en los reclamos, para su
posterior analisis y determinacion de las posibles causas que originan las

disconformidades en clientes y consumidores.

Actualmente, la empresa cuenta con nueve lineas de produccion de las
cuales seis han presentado reclamos de clientes y consumidores, estos

reclamos son ocasionados por problemas organolépticos, entre otros.

Se analizaran las causas que generan mayor tasa de reclamos para la

empresa.

Se propondra una serie de posibles soluciones, basandose en analisis
los cuales podrian ser: ensayo de materiales, personal operativo, maquinaria,
analisis de los métodos productivos y analisis de diagndsticos; realizar una
estadistica de los mismos, para cuantificar los tipos de reclamos que se

presentan con mas frecuencia y los cuales causan mayor impacto.

Con el apoyo de la Gerencia se buscara la reduccion significativa
respecto a reclamos de clientes y consumidores, controlando y monitoreando la
implementacion de la propuesta, buscando la minimizacion de los reclamos de
clientes y consumidores que se reciben en la planta por medio del
Departamento de Calidad, buscando que las propuestas establecidas hayan

cumplido a cabalidad los objetivos personales y gerenciales.
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Realizar un procedimiento como parte del plan para la reduccion de
reclamos de clientes y consumidores como guia para la evaluacién de los
reclamos que ingresen a la empresa donde se encuentren clasificados todos
los posibles reclamos que se pudieran presentar, para poder darles un

seguimiento y poder cerrar las causas que los estan originando.

Como parte de produccibn mas limpia también se busca Ila
concientizacion en el personal sobre el ahorro en el consumo de agua,
buscando oportunidades de mejora en las actividades que se realizan en la

empresa.

El traslado de conocimiento se llevara a cabo por medio de
capacitaciones donde se incluirdn los temas sobre reclamos de clientes y
consumidores, manejo adecuado del producto y ahorro de agua en las

actividades desarrolladas por el personal.
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OBJETIVOS

General

Desarrollar un plan para la reduccién de reclamos de clientes y
consumidores en Industrias Consolidadas de Occidente S. A.

Especificos

1. Clasificar los reclamos por tipo de defecto presentado.

2. Determinar las lineas que se ven mas afectadas por los reclamos.

3. Desarrollar acciones para atacar las causas que originan los reclamos.

4. Desarrollar procedimientos para dar respuesta a los reclamos de clientes

y consumidores segun los hechos que se presenten.

5. Implementar indicadores para el control de defectos en los productos

antes de salir de la planta.

6. Desarrollar una propuesta para la utilizacion de agua captada de lluvia.
7. Capacitar al personal en lo que se refiere a gestion de reclamos y ahorro
del agua.
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INTRODUCCION

INCOSA cuenta con nueve lineas de produccion dentro de las cuales se
procesan productos lacteos, productos enlatados, productos culinarios y dulces,
debido a que la empresa esta buscando la certificacion de normas de calidad e
inocuidad, surge la necesidad de realizar y establecer procedimientos para la
gestion de reclamos y con ellos los clientes y consumidores puedan transformar
su inconformidad con algun producto de la empresa en una respuesta razonada

y analizada que puedan aceptar.

En toda empresa existe la probabilidad de ocurrencia de alguna
desviacion en el proceso productivo o mal manejo de producto terminado,
ocasionando de esta manera variaciones que pudiesen ser significativas en la
percepcion del producto para los clientes y consumidores, ya sea tipo empaque
o en las propiedades fisicas, quimicas u organolépticas del producto y con ello
generar no conformidad, por parte de los clientes y consumidores, al recibir
productos que no cumplen con todos los estandares de calidad y que por
consiguiente no satisfacen sus necesidades. Es por ello, que surge la
necesidad, por parte de la empresa, de eliminar la no conformidad de cliente y
recuperar la confianza y credibilidad de los clientes y consumidores. Tomando
en cuenta que, para eliminar estas no conformidades, se deben desarrollar
investigaciones para lograr identificar la causa raiz y atacarla debidamente,
como parte de estas quejas y reclamos debemos considerar que es un
sefalamiento a una oportunidad de realizar y lograr la competitividad, para esto
se debe dar seguimiento a los reclamos hasta enviar una respuesta que

satisfaga a clientes o consumidores
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La cantidad de reclamos de clientes y reclamos de consumidores
recibidos en la empresa, genera preocupacion, ya que impactan directamente al
tema de costos, imagen de la empresa, tiempo para atender estos
inconvenientes, analizarlos y resolverlos, como también al personal involucrado

en esto y materiales utilizados.

Buscando un enfoque ecoldgico la empresa busca la manera de ser mas
amigable con el medio ambiente, es por eso que esta estableciendo métodos
de ahorro de agua en sus procesos de produccién, el ahorro de papel y energia
en oficinas, el ahorro de agua en los sanitarios, asimismo, buscando la opcién
de utilizar agua captada de la lluvia para los servicios sanitarios, esto se
propone también, con el objetivo de reducir el uso de energia eléctrica o de
combustible para la activacion de bombas para extraer agua de los mantos
friaticos.

Al momento de realizar el plan para la reduccion de reclamos de clientes y
consumidores es necesaria la capacitacion del personal, es por esto que dentro
del proyecto se tiene establecido realizar un diagnostico de las necesidades de
capacitacion, tanto en la gestion de reclamos como en el enfoque hacia el
medio ambiente y uso consciente de los recursos naturales para lograr aportar
a la conservacién de los recursos naturales, con base en el diagndéstico se
capacitara al personal en los conocimientos y practicas necesarias para lograr

complementar estas necesidades encontradas.
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1. GENERALIDADES DE INDUSTRIAS CONSOLIDADAS DE
OCCIDENTE S. A.

1.1. Descripcion de la empresa

Industrias Consolidadas de Occidente S. A. es una empresa que se

dedica a la manufactura de productos alimenticios de facil y rapida preparacion.

1.1.1. Historia

Industrias Consolidadas de Occidente S. A, esta ubicada en el km 50,2
carretera Interamericana, El Tejar Chimaltenango, INCOSA es una empresa
gue procesa y empaca productos alimenticios de alta calidad, anteriormente
era puré de papa de Guatemala “PURESA de Guatemala”, hasta 1988, cuando
fue comprada por Malher. Su primera operacion, bajo la nueva direccion, fue
con 15 personas aproximadamente, en 1989 se da inicio a la produccién
formal de puré vy frijol, ese mismo afio se modificaron las lineas de produccion
y se construyeron las oficinas administrativas. Aflos mas tarde se inicié el
envasado de recetas de comidas tipicas del pais y con esto nacieron las
mezclas de facil preparacién gue les toma muy poco tiempo prepararlo a los

consumidores, asi también se desarrollé el &rea de producir dulces.

En el 2000 se implementa una nueva linea de produccion, con tecnologia
de punta. En el 2007 se fortalecieron las lineas de produccion con la instalacion
de la planta de envasado automatico de polvos. En el 2008 se instalo la linea

para bebidas liquidas.



1.1.2. Visiéon

“Ser la empresa de alimentos mas reconocida y exitosa de la
region y mercados adyacentes, con innovacion, calidad, flexibilidad,
siendo lideres en donde participemos, logrando que todos consuman

nuestras marcas™.

1.1.3. Mision

“Producimos y comercializamos alimentos y bebidas de alta calidad

y facil preparacién para satisfacer a los consumidores™.

1.1.4. Politica de calidad

“INCOSA es una empresa dedicada a la produccion, empaque,
almacenamiento y despacho de productos alimenticios, comprometida
con el cumplimento de los requisitos de los clientes y las regulaciones
aplicables a nuestro sistema de gestién de inocuidad y competencia del
personal que nos permite mejorar los procesos y brindar productos aptos

para el consumo humano™.

1.1.5. Valores y principios

“INCOSA promueve dentro de su organizacion algunos valores y

principios los cuales se presentan a continuacion:

'Fuente: Departamento de Recursos Humanos.
?Ibid.
*bid.



Integridad Creemos en ser honestos y transparentes,
protegiendo el bienestar y la reputacion de
la compafiia y de aquellos que la

conformamos.

Lealtad Creemos en fomentar un sentido de
responsabilidad, compromiso y confianza
en nuestro personal, brindando
oportunidades para que cada uno

desarrolle su potencial al maximo.

Honestidad Se refiere a la cualidad con la cual se
designa a aquella persona que se
muestra, tanto en su obrar como en su
manera de pensar, como justa, recta e

integra.

Respeto Es uno de los valores morales mas
importantes del ser humano, pues es
fundamental para lograr una armoniosa

interaccion social.

Responsabilidad social Creemos en un compromiso continuo con

la sociedad y el medioambiente,

contribuyendo activamente a su mejora™.

*Fuente: Departamento de Recursos Humanos.
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1.1.6. Certificaciones y reconocimientos

INCOSA, como proveedor de alimentos para el mercado guatemalteco y
centroamericano, ha formado parte de la cadena de alimentos para estos
mercados las cuales de manera conjunta ha ayudado al progreso y

otorgamiento de diversos reconocimientos como lo son:

. ISO 14001: Medio Ambiente

. OSHAS 18001: Salud y Seguridad Ocupacional

. FSSC 22000: (ISO 22001 + PAS 220) Inocuidad de los Alimentos
. NQMS Sistema de Gestion de Calidad

1.1.7. Estructura organizacional

Una organizacion es un grupo humano deliberadamente constituido en
torno a tareas comunes y en funcién de la obtencion de objetivos especificos.
Para poder alcanzar los objetivos propuestos, partiendo en casi la totalidad de
los casos de recursos limitados, resulta necesaria la construccion de un
esquema o modelo, que permita la interrelacién e interaccién de sus elementos.
La estructura serd entonces, la herramienta que le permita a la organizacion

alcanzar sus objetivos, porque:

. Permite lograr una determinada disposicion de sus recursos
. Facilita la realizacion de las actividades

. Coordina su funcionamiento

En INCOSA se maneja una organizacion mixta, ya que combina la
organizacion lineal y la organizacion funcional, ya que existe una

especializacion de todos las areas a cargo, calidad, produccion, mantenimiento,



entre otras, por ejemplo, el Departamento o area de Produccion se especializa
solo en esa area y no tendria competencia y responsabilidad en problemas de
fallas técnicas como la rotura de una pieza de maquina, existe un staff para
asesorar y apoyar técnicamente a las unidades de mando las decisiones se

delegan a las areas a cargo especializados.

En la organizacion de INCOSA se maneja un organigrama con
departamentalizacién funcional donde se agrupa a los empleados en unidades,
por ejemplo: Investigacion y desarrollo, produccién, aseguramiento de calidad,
mantenimiento entre otras, en un gréfico de forma vertical donde se van
acomodando los niveles de la organizacion, las lineas de autoridad de las

mismas, los puestos van en ramificaciones de arriba hacia abajo.

A continuacién, se muestra el organigrama que se presenta en INCOSA

(ver figura 1).



Figura 1. Organigrama empresarial INCOSA

Fuente: INCOSA.



2. FASE TECNICO PROFESIONAL: PLAN PARA LA
REDUCCION DE RECLAMOS DE CLIENTES Y
CONSUMIDORES

2.1. Situacion actual de la empresa

Es necesario identificar, describir y analizar la situacién actual del sistema
de reclamos de la empresa en funcion de los resultados esperados, en este
caso de los objetivos planteados del proyecto, con el proposito de identificar las
necesidades y oportunidades de mejoramiento para facilitar la minimizacién de
reclamos de clientes y consumidores. Por tal razén se realiza diagnostico

situacional, el cual se detalla a continuacion.

2.1.1. Diagndstico de la situacion actual

La empresa Industrias Consolidadas de Occidente S.A. es una empresa
que esta dedicada a la elaboracion de productos alimenticios, cuenta con
nueve lineas de produccion, la planta cuenta con amplio catalogo de productos,
dentro de los cuales se incluyen productos lacteos, productos culinarios,
productos enlatados y una linea de produccion de dulces, en los ultimos afios la
produccion de la empresa ha aumentado significativamente, esto ha traido
como consecuencia un aumento en la cantidad de reclamos. Dentro de los
reclamos presentados se han dado reclamos en seis de las nueve lineas de

produccion de la planta.

Es importante destacar que los reclamos no solo se presentan por

desviaciones en los procesos productivos, sino que también por calidad del



producto, por transporte, por envase y embalaje. Como parte de los reclamos
gue se reciben en la empresa, estos se presentan por dos clases de remitentes,
los cuales son clientes y consumidores. Los titulos preliminares son los estilos
utilizados en los titulos de las paginas de dedicatorias, agradecimientos, indice

y el “Honorable tribunal”.

2.1.2. Analisis FODA

Para conocer las causas y caracteristicas de la gestion de reclamos y la
interaccion con el entorno competitivo en el cual se encuentra la empresa, el
analisis FODA consta de dos partes, una interna y otra externa, en la parte de
analisis interno, se analizara la situacion en la cual la empresa tiene cierto nivel
de control sobre la gestibn de sus reclamos, cuales son la fortalezas y las
debilidades, en el andlisis externo se analizaran las condiciones que presenta el
mercado, condiciones que la empresa no puede controlar, estas condiciones

son las oportunidades y amenazas que se sitian a lo externo.

La informacidn sera recolectada a través de entrevistas y consultas de
datos histdricos con los que cuenta la empresa y con base en cuatro preguntas

basicas las cuales son:

. ¢,Cuales son los puntos de oportunidad que tiene la empresa con base en
la politica establecida y los reclamos que recibe de clientes y
consumidores?

. ¢, Cuales son los puntos de oportunidad que tiene la empresa para crecer
con base en los objetivos establecidos para el 2012 y 2013, cémo los
reclamos pueden afectar estos objetivos?

. ¢Como pueden afectar los reclamos a la percepcion o imagen de la

empresa con clientes y consumidores?



¢, Qué impacto generarian otras empresas competidoras del mismo ramo si
aumentaran o disminuyeran los reclamos de clientes y consumidores en la

planta?

Anélisis interno

0] Fortalezas

> Los dirigentes de la empresa brindan todo el apoyo
necesario para realizar una reduccion en los reclamos de
clientes y consumidores.

> La empresa cuenta con un registro de los reclamos que
ingresan a la empresa y mantienen esos registros archivados.

> Tienen en disponibilidad materiales y herramientas para
lograr desarrollar un plan para la reduccion de reclamos.

> Existe personal capacitado para desarrollar el seguimiento
de los reclamos que ingresan a la planta.

> La empresa cuenta con un sistema de distribucion comercial,

el cual da el manejo debido al producto terminado.

0] Debilidades

> No existen procedimientos para la gestion de reclamos en la
empresa.
> Falta de seguimiento a los reclamos hasta encontrar la

causa raiz que lo esta originando.
> No se cuenta con herramientas para la deteccion de

desviaciones en el proceso.



> No existe auditoria interna para el seguimiento del proceso
de gestién de reclamos.

. Anéalisis externo

0 Oportunidades

> Crecimiento en el consumo de productos de facil

preparacion.

> Globalizacion y tratados para la apertura de nuevos
mercados.
> Aumento de consumidores que buscan productos con valor

nutricional agregado.
0 Amenazas
»  Cambio climatico y como consecuencia, la escasez de agua en

la zona de la planta.

»  Ingreso de competencia extranjera al pais.

Y

Politica inestable en el pais en cada cambio de gobierno.
> Pérdida de credibilidad en el mercado debido a los reclamos de

clientes y consumidores.

En la matriz de ponderacién de los factores FODA se ponderaron los

factores de la siguiente manera:
»  Baja relevancia (1)

»  Media relevancia (2)
»  Alta relevancia (3)
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Tabla I. Ponderacion FODA

PONDERACION DE FACTORES SEGUN RELEVANCIA

FUNCION FACTOR PONDERACION DE FACTORES
1 2 3
F1 X
Fortalezas F3 X
F4 X
F5 X
o1 X
Oportunidades 02 X
03 X
Al X
Amenazas A2 X
A4 X
D1 X
Debilidades b2 X
D3 X
D4 X

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla Il.

Estrategias FODA

FATORES INTERNOS

FATORES EXTERNOS

FORTALEZAS

F1. Los dirigentes de la empresa
brindan todo el apoyo necesario para
realizar una reduccion en los
reclamos de clientes y consumidores.

F2. La empresa cuenta con un
registro de los reclamos que ingresan
a la empresa y mantienen esos
registros archivados.

F3. Ponen en disponibilidad
materiales y herramientas para lograr
desarrollar un plan para la reduccion
de reclamos.

F4. Existe personal capacitado para

desarrollar el seguimiento  del
reclamo.
F5. La empresa cuenta con un

excelente sistema de distribucion
comercial.

DEBILIDADES
D1. No existe un procedimiento de
gestion de reclamos en la empresa.

D2. No se le da seguimiento a los
reclamos hasta encontrar la causa raiz
gue esta lo esté originando.

D3. No se cuenta con herramientas
para la deteccién de desviaciones.

D4. No existe una auditoria interna
para el seguimiento del proceso de la
gestién de reclamos.

OPORTUNIDADES

O1. Crecimiento en el consumo de
productos de facil preparacion.

02. Globalizacion y tratados para la
apertura de nuevos  merados.

03. Aumento de consumidores que

Fortalezas versus oportunidades
(maxi-maxi)
F3 y 01, con la informacién,
materiales y herramientas que provee
la empresa se puede llegar a realizar
un plan par4d la reduccion de
reclamos de clientes y consumidores
y asi asegurar la expansion en el
mercado con el crecimiento del

Debilidades versus oportunidades
(mini-maxi)
D3 y O1 Implementar herramientas
para la deteccion de desviaciones y
evitar asi reclamos y poder crecer en el
mercado de productos de facil
preparacion.

buscan productos con un valor | consumo de los productos de facil

nutricional agregado preparacion.

AMENAZAS Fortalezas versus amenazas Debilidades versus amenazas
Al.Cambio climatico como (maxi-mini) (mini-mini)
consecuencia escasez de agua en la | F3 y A4, Desarrollar un plan para la | D3 y A2, Implementar herramientas o
zona. reduccién de reclamos de clientes y | métodos para la deteccion de

A2. Ingreso de competencia extranjera
al pais.

A3.Politica inestable en cada cambio
de gobierno en el pais.

A4.Pérdida de credibilidad en el
mercado debido a reclamos de
clientes y consumidores.

consumidores y evitar la pérdida de
credibilidad en el mercado.

desviaciones y asi minimizar el
mercado disponible para el ingreso de
competencia extranjera al pais.

Fuente: elaboracion propia.
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. Fortalezas versus oportunidades

(maxi - maxi)

F3 y O1, con la informacién, materiales y herramientas que provee la
empresa se puede llegar a realizar un plan para la reduccion de reclamos de
clientes y consumidores y asi asegurar la expansion en el mercado con el

crecimiento del consumo de los productos de facil preparacion.

. Debilidades versus oportunidades

(mini — maxi)

D3 y O1, Implementar herramientas para la deteccion de desviaciones y
evitar asi reclamos y poder crecer en el mercado de productos de facil

preparacion.

° Fortalezas versus amenazas

(maxi — mini)

F3 y A4, Desarrollar un plan para la reduccién de reclamos de clientes y

consumidores y evitar la pérdida de credibilidad en el mercado.

. Debilidades versus amenazas

(mini — mini)
D3 y A2, Implementar herramientas o0 métodos para la deteccion de

desviaciones y asi minimizar el mercado disponible para el ingreso de

competencia extranjera al pais.
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2.1.3. Andlisis de Pareto

Con los datos historicos de 6 meses atras, los cuales fueron
proporcionados por el analista de produccidén, se traz6 un grafico de
Pareto sobre los reclamos de clientes y consumidores que ingresaron a la
planta, agrupandolos por linea de produccion, de esta manera se
observaron las lineas en donde se concentra la mayor cantidad de
reclamos y se determinaron las lineas de produccidon en orden de

priorizaciéon para atacar.

El grafico de Pareto de los reclamos presentados en la planta, en

los dltimos seis meses, se presenta de la siguiente manera:

Tabla . Histérico de reclamos (6 meses)
HISTORICO DE RECLAMOS
Porcentaje
Linea | Reclamos |Porcentaje| acumulado 80-20
1 41 56,16 56,16 80,00
3 14 19,18 75,34 80,00
6 7 9,59 84,93 80,00
4 4 5,48 90,41 80,00
2 4 5,48 95,89 80,00
8 3 4,11 100,00 80,00
5 0 0,00 100,00 80,00
7 0 0,00 100,00 80,00
9 0 0,00 100,00 80,00
Total 73

Fuente: elaboracion propia.
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El gréfico de Pareto de los reclamos de los ultimos 6 meses se muestra en
la figura 2.

Figura 2. Pareto de reclamos
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Fuente: elaboracion propia.

El grafico muestra que los reclamos de las lineas 1, 3 y 6 representa el
87 % de los reclamos que ingresan a la fabrica, este andlisis servira para
priorizar las lineas de produccién con las cuales se empezara a implementar el
plan para la reduccion de reclamos y la realizacion de acciones para tener un
mejor resultado en el menor tiempo posible, logrando asi, impactar en los

objetivos de la empresa.
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2.1.4. Andlisis de causa y efecto

El andlisis de causa y efecto esta enfocado a los reclamos de clientes y
consumidores que ingresan a INCOSA, dentro de las causas que se presentan
pueden existir subcausas que estén relacionadas al efecto negativo en forma de

reclamo.

Para evaluar la causa raiz se utilizé el método de las 6M las cuales estan
compuestas por: método, medicién, medio ambiente, maquina, mano de obra y
materiales, este método enfoca directamente las posibles causas del aumento
de los reclamos en la planta de produccion, ya que estas ramas del diagrama
presentan posibles causas potenciales las cuales se evallan para atacar de

manera objetiva cada linea de produccion.

En el diagrama de Ishikawa se muestran las causas y sub causas que
podrian estar ocasionando desviaciones en la manufacturacion de los productos
gue posteriormente salen al mercado con desviaciones y regresan a la fabrica
como reclamos de clientes y consumidores, derivados de estas desviaciones en

el proceso de produccion.
A continuacion se muestra el diagrama causa y efecto de las posibles

causas y subcausas que generan las desviaciones en el proceso productivo de
la fabrica INCOSA (ver figura 3).
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Figura 3. Diagrama causa y efecto

Unidades Faltantes
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Ruida Inadecuado

Medio Ambiente Materiales Mano de Obra

Fuente: elaboracion propia.

Causa raiz: se determind que la razén principal de los reclamos de
clientes y consumidores es la falta de estandares y métodos de deteccion de
producto defectuoso en el proceso llenado y empaque. Por lo cual, se propone
realizar e implementar herramientas o métodos para la deteccion de
desviaciones dentro de la planta y desarrollar un plan para la reduccion de

reclamos de clientes y consumidores.

Adicionalmente, al evaluar cada rama principal del diagrama de Ishikawa,
se detectaron diversas causas o factores del problema actual, como materiales
que no cumplen con los estandares de calidad que debieran tener al ser

proporcionados por el proveedor, falta de asignacion de responsabilidades del
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chequeador, incumplimiento de la clasificacion y separaciéon de producto
terminado que no cumple con los estandares de calidad, adicionalmente falta de
procedimientos detallados en cuanto a la clasificacion y seguimiento de

reclamos.

2.2. Andlisis de las causas que han originado desvi aciones en los

procesos productivos

A continuaciéon se presentan las lineas de produccién que se ven
afectadas por los reclamos de clientes y consumidores. A partir de los
diagramas de proceso se busca encontrar las operaciones criticas donde
pudieran estar ocurriendo desviaciones al proceso de produccion, estas
operaciones se determinan mediante las caracteristicas y descripcion que se
han presentado en los reclamos de clientes y consumidores para cada linea de

produccion.

Se presentan a continuaciéon las diversas causas que han originado
desviaciones en los procesos productivos de la fabrica, las lineas se priorizaron
de acuerdo a lo arrojado por el diagrama de Ishikawa y con ello obtener
resultados satisfactorios en la menor cantidad de tiempo posible, ya que con
ello se ataca a los que generan un numero mayor de reclamos por parte de los

clientes y consumidores.
A continuacion se presentan los diagramas de proceso de cada linea de

produccién que ha presentado reclamos, también se presentan los analisis para

poder encontrar las causas que han originado estos reclamos.

18



Figura 4. Diagrama de proceso de producto enlatado 1

Fabricacion de productos enlatados. Método actual pagina 1 de 1

Area de llenado y empaque

Area de PSA area de dosimetria area de llenado y empaque

Inicio

Preparaciéon de
7 material de
empaque

Seleccion del
grano

5 Preparacion de
ingredientes

Lavado del
grano

Cocciéon del
grano

Molienda del
grano

Homogenizaciéon

Evaluaciones de calidad
al semielaborado

Llenado de las
unidades

Sellado de las
unidades

Tratamiento
térmico

Resumen: Descarga de

unidades

Evento Numero | Tiempo

Operaciones L T —

Enfardado

Inspecciones 0 |-

Fin

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 5.

Analisis 5 porqués de producto enlatado 1

5PORQUE

UNIDADES DANADAS EN LA LINEA DE PRODUCCION NUMERO 1

ANALISIS 5 POR QUE flr mas profundo para encaontrar la causa Raicl
POSIBLES CAUSAS |
PRINCIPALES iPOR QUE? ‘ iPORQUE? | POR QUE? ‘ #POR QUE? ‘ JPORQUE?
i Salen unidades Operadores las golpean o se :_.‘.ebe reallz.ar U" | para realizar el tratamiento
M . trasciego de unidades L Causa Raiz
6 golpeadas o rayadas rayan axidentalmente termico
4 d: anual /
- Se debe realizar ui
i . . .
E ur:,m::?ednr';‘:a;;;h Salen unidades Operadores las golpean trasciego de ara realizar el
é &p golpeadas o rayadas 0 rayan axi I de forma tratamiento térmico
numero 1 NO NO
\ manual
] . Por queé al momento de
- Al momento de realizar R
5 el sello doble en la tapa realizar el sello doble en la (Causa Raiz °
a tapa
/-._‘--h"‘\.
EL cabezal para la

Sl 8l 8l | R N
. A n?omento de unidades pequeiias
1 — — ’ — realizar el sello raya algunas de las
©

W F) laVal ﬂ Nen la nﬂ Ho \ unidades Ho

B —

¢ d I d I Es dificil la inspeccion
7 después de haberse  [Causa Raiz
: | embatads
. sl sl si| Es drfCIl la Eltipo de matﬂlal
r.== m M M de naberse no pumma visualizar el

No NO o enfardado plodlmto

I]. Inicie | Pregunta con Por que, Inicie |3 respuesta con Debido a

2, Marque nsila causa se verifica en el gemba, ﬂsim e verifica en el gemba

3. Marca conun curwloleueciucamon

4. Etiqueta de cada causaraiz de 2. que se ulilizar para la aplicacion del Plan

# Causa Raiz Accion a realizar si es necesario validar la causa del porqué Aplica Estatus
1y2 Establecer un punto de inspeccion al momento de ingresar a la banda para su enfardado Sifaplica Ok
1y2 Colocar un indicador en la linea #1 para retroalimentar al personal operativo del unidades dafiadas que Sitaplica Ok

generan
2 Realizar una reparacién o un cambio del cabezal de sellado para las dos unidades mas pequeiias Si/aplica Ok
3 Validar el cambio del tipo de empaque secundario de caja de carton corrugado a bandeja con nailon Si/aoli Ok
termo encojible ya que esto ayudard a visibilizar unidades golpeadas. vapica
Sifaplica Ok

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 6.

Diagrama de proceso de producto enlatado 2

Fabricacion de productos enlatados. Método actual pagina 1 de 1

Area de dosimetria y llenado y empaque

Area de dosimetria

area de llenado y empaque

8 Preparacion del
material de

empaque

area de llenado y empaque

Inicio
Lavado de
vegetales
5 Preparacion de
salmuera
Picado de
vegetales

G) Coccién

Coccién de los
vegetales

Llenado de
vegetales

Cascada de
salmuera

Resumen:

Evento Numero | Tiempo
Operaciones 1y [ —
Inspecciones [0 T R ——

Coccién

Sellado de las
unidades

Tratamiento térmico

Secado y enfardado

FIN

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 7. Andlisis 5 porqués de producto enlatado 2
UNIDADES DANADAS EN LA LINEA DE PRODUCCION NUMERO 2
ANABLISIS 5 POR QUE (I mas profundo para enconirar la causa Raiz]
m::lﬂzca: :‘Tgu POR QUE? ;PORQUE? ;PORQUE? ;PORQUE? ¢POR QUE?
Al momento de salir de la Las unidades se traban / .
H . ) - ) Las unidades se traban enti
r Salen unidades etapa del tratamiento termico|  entre ellas debido a ellas debido a pequeias
H golpeadas o rayadas estas se trabany un pequeiias desviaciones e L Peq (Causa Raiz
[ X desviaciones en los traslape,
mecanismo las deforma los traslapes
Almomento de salir de la[iad] Las unidades se traban S———— g
o [Unidades dafiadas en la Salen unidades etapa del tratamiento entre ellas debido a
# | flinea de produccion f unicade térmico estas se traban uenas B
8 X golpeadas o rayadas i Y peq
numero 2 NO NO| unmecanismolas |NO| desviacionesenlos |NO NO
deforma fraslapes
Y Almomento de ser La unidad deberia entrar de
7 trasladado por rieles hacia | forma horizontal y sivaen
i el area de enfardado forma vertical cae
s Al momento de ser 2 unidades caen una
E L trasladado por rieles cestaimprovisada y ahi Sino la unidad traba la
8 "0 " hacia el area de " cae una sobre otra banda
enfardado  m provocando dafiog A4
'
T
5 "} Causa Raiz
&
R Si Sl Si Sl SI
"
; ] ] ] - —
N0 NO NO NO No

1 Inicie |3 Prequata con Por que, Inicie |a respuesta con Debido a

2. Marque n - sila causa se verifica en el gemba, m - 5ino se verifica en &l gemba

3. Marea con un circula la verificacion de la causaraiz

4. Etiqueta de cada causaraizde 1, 2... que se uilizarh para la aplicacin del Flan

# Causa Raiz Accion a realizar si es necesario validar la causa del ; Por qué? Aplica Estatus |
1 Realizar un acercamiento con el provedor de tapas para presentarle las desviaciones que se generan en la linea #2 Si/aplica Ok
9 Re;lizar la pmpue_sla de hacere instalar_una rampa para recibir y amortiguar la caida de las unidades al momento Sifplica Ok
de ingresar a la cinta transportadora y evitar que se abollen y rallen al momento de caer.
3 Colocar un indicador de unidades dafiadas en la linea nimero-2 para retroalimentar al personal del nimero de Siplica Ok

unidades dafiadas que se estan generando la linea

Fuente: elaboracion propia.
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. Descripcion situacion actual en linea de enlatados 2.

Segun la observacién en la forma de operacion en la linea numero 2 se
encontraron dos factores principales que causan los dafios en los envases del
producto, los traslapes son la primera causa que originan desviaciones. Los
traslapes del envase de hojalata y estan disefiados para que puedan ser
apilados uno encima del otro, esto se convierte en problema cuando se
presentan desviaciones en estos traslapes, que se pueden presentar en las
medidas del cuello superior e inferior y desviaciones en los sellos que realiza el
proveedor al momento de fabricar el envase, al momento de presentarse estas,
los envases se atascan entre uno y otro con el cuello superior e inferior y al
momento de su ingreso a la maquina que realiza el tratamiento térmico del
producto, esta las abolla debido a que las unidades no van en la posicién
correcta, también si las unidades se traslapan dentro de la maquina que realiza
el tratamiento térmico, las unidades traslapadas al momento de salir de la
maquina, esta las abolla y puede generar atasco a las demas, las cuales se

dafan debido a este suceso

Figura 8. Linea de produccién namero 2

$e puede obsersar coma dos
unidades quedanuridas par el
traslape superior e inferior,
Ingreso a cinta
transportadora para el
area de enfardado

Fuente: linea de produccion INCOSA.
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Al igual en el traslado de las unidades hacia el area de enfardado, se

generan rayones y abolladuras, esto debido a que el ingreso a la cinta

trasportadora, por la unidad, debe ser horizontal para que esta no sea

dafiada por parte de los rieles que trasportan las unidades, si la unidad

ingresa verticalmente esta cae en una cesta improvisada que se tiene para

recolectar las unidades, pero estas al caer y chocar una con otra se rayan y

se abollan, lo cual pudiera generar reclamos posteriores por oxidacion

prematura algunas podrian ser recicladas, pero esto genera un aumento en

los costos de produccion y se ve afectada la calidad del producto debido al

reciclaje.

Figura 9. Situacion actual linea numero 2

-0~

de las

entre

En la caida a esta cesta
improvisada, se generan
impactos, lo cual abolla las
unidades o se les cae el
barniz, provocando
oxidaciéon prematura en las
unidades, generando

reclamos por latas oxidadas

y abolladas.

Fuente: elaboracion propia empleando programa Microsoft Word
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Figura 10.

Diagrama de proceso de producto enlatado 2

Fabricacion de dulces. Método actual pagina 1 de 1

Area de llenado y empaque

Inicio

Preparacion de
material de empaque

Abastecimiento
de tolva llenadora

Llenado de
unidades

Sellado de la
unidad

Limpieza de unidadesy
llenado de envase
secundario

Resumen: Enfardado
Evento Numero | Tiempo

Operaciones S [ —

Inspecciones (0 [——

O Fin

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 11. Diagrama causa y efecto linea 3

Método
Maguina dafa las unidades
en el llenado \

Medidas no son No existe procedimienta
estandarizadas \\‘\_ de operaciones estindar
para las tapas de Exceso de peso
[as unidades en unidades
\
\ DERRAME DE PRODCUTO EN
1 ; » PRESENTACIGN SECUNDARIA
Material de empague no / / DE LiNEA 3
cumple caf\ espﬂlﬂcatlnnes —P /
Demasiada humedad en i / ::::;:al:: =

/
irea de trabajo
Personal no sigue el procedimiento
Material de empague i estindar
Especificacionas de material / dafiado /

de empagque no es adecuado

Medio Ambiente Mano de Obra

Fuente: elaboracion propia.

Causa raiz: después de desarrollar el andlisis de causa y efecto se pudo
determinar que la causa raiz para el incremento de reclamos en la linea 03 es
debido al derrame de producto o envases destapados, la tapa es muy dificil
colocarla debido a que entra muy ajustada, adicionalmente se encontraron
tapas que quedan flojas y pueden derramar con facilidad. Se realizaron
mediciones a los cuellos de las unidades y a las tapas para complementar la

validacion de la causa.

A continuacién se muestra la tabla IV, en la cual se muestran las

mediciones de los didmetros de los envases y el cuello.
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Tabla IV. Medicion de diametros de envases

Mediciones de los didmetros de los envases

Presentacion Diametro de Diametro

traslape del cuello
Envase A 10,3 9,9
Envase B 10,3 9,8
Envase C 10,3 9,2
Envase D 10,4 9,1
Envase E 10,0 9,9
Envase F 10,3 9,9

Fuente: elaboracion propia.

La medida de las tapas es igual para las 6 diferentes formas de las

unidades.

. Subcausa 2: en la revision del material de empaque que se utiliza en la
linea de produccion se evidenciaron algunas unidades con cortes
transversales en las boquillas los cuales deben ser completamente
horizontales, ya que de no ser asi existe la probabilidad de fugas en

producto.
. Subcausa 3: en la visita a la linea se observd que existen algunas

unidades que presentan poca resistencia al momento de taparlas las
cuales se deforman haciendo mas dificil la operacion de tapado.
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Estas subcausas seran evaluadas de una mejor manera con el proveedor
del envase y la tapa para que ellos brinden planes de acciéon para mejorar el
tapado y sellado de las linea de produccion, teniendo en cuenta la periodicidad
en que se presentan los reclamos para esta linea de produccion.
Adicionalmente, es importante revisar la ficha técnica del material para verificar
si cumple con los estandares y desviaciones especificadas en dicha ficha
técnica y con ello empezar a descartar las posibles causas para crear el plan de

reduccion de reclamos de clientes y consumidores.

28



Figura 12. Diagrama de proceso de culinarios deshidratados

Fabricacion de culinarios deshidratados. Método actual pagina 1 de 1

Area de llenado y empaque

Resumen:

inicio

Abastecimiento de m.p
a la maquina

Colocar materia
prima en banda
trasnportadora

Alimentacion de
la tolva de
abastecimiento

Llenado de las
unidades

Sellado de la unidad

Empacado de
dispensador

Evento

Numero |Tiempo

Operaciones /2N ——

Enfardado

Inspecciones [0 ——

Fin

Fuente: elaboracion propia.




Figura 13. Analisis 5 porqués de culinarios deshidratados
UNIDADES DANADAS RASGADAS EN LA LINEA DE PRODUCCION NUMERO-4
ANALISIS 5 POR QUE (Ir mas profundo para encontrar la causa Raiz)
(e {PORQUE? {PORQUE? {PORQUE? {PORQUE? {PORQUE?
Debido a que los
¢ Reclamo de unidades exibidores que provee la No se cuenta conun
4 con desgarro en la parte|  Se desgarra el empaque empresa son de un |£ perforador adecuado en la Raiz
$ superior diametro mayor al que se finea
realizalalinea
Debido a que los ———
» | Reclamo de unidades etibidores que provee la No se cuenta con un .
E con desgarroen la se:;sga:: o empresa son de un perforador adecuado lose ht::l;nﬁzessentaﬁo
¢ parte superior paq diametro mayor al que se en lalinea
le realiza la linea
3
5
&
} - I - - -
s J ] A
4
v
H
" Sl Sl S S S
° o, ) o o 1o

LInicie | Pregunta con Por que, Inicie la respuesta con Debido a

2. Marque . silacausa se verifica en el gemba, m «5in0 s& verifica en el gemba

4|
m—

3. Marca con un circulo |a verificacion de la causa raiz

4. Etiqueta de cada causaraiz de 1,2 _ que se utiizard para s apicacion del Flan

# Causa Raiz

Accion a realizar si es necesario validar la causa del ; Por que?

Aplica

Estatus

1

Realizar mediciones de los exibidores que provee la empresa para este tipo de producto y comprar un perforador
de este calibre.

Sifaplica

Ok

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 14.

Diagrama de proceso de lacteos

Fabricacion area de lacteos. Método actual pagina 1 de 1

Area de llenado y empaque

Inicio

Resumen:

Evento Numero | Tiempo
Operaciones 7 |
Inspecciones [0 p—

Abastecimiento de m.p
a la maquina

Colocar materia
prima en banda
transportadora

Alimentacion de
la tolva de
abastecimiento

Llenado de las
unidades

Sellado de la unidad

Empacado de
dispensador

Enfardado

Fin

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 15.

Andlisis 5 porqués linea de lacteos

5PORQUE

RECLAMOS EN LA LINEA DE PRODUCCION NUMERO-6

ANALISIS 5 POR QUE (Ir mas profundo para encontrar la causa Raiz)
Rty {PORQUE? {PORQUE? {PORQUE? {POROUE?
] Aumento de reclamos ) No se realiza una Aﬁe cuenta con UI.I gripo
v .. | Reclamos por unidades con p personas capacitadas
4 en la linea de produccion| I sabo degustacion al P.T antes| izada i
$ nimero$ mal sabor de salit al mercado organizadas para realizar
\ estas pruebas
No se cuenta con un N——
t Aumento de reclamos I?BCIIITIOS por No se_r'eaﬁza una grupo de.pergonas o se habia detectado Ia
H enlalineade unidades con mal degustacion al P.T antes capacitadas y necesidad
@ produccion numero-6 sabor de salir al mercado organizadas para
tealizar estas pruebas
. /" Personal no ha sido
¥ ) Debido aimpactos que | Debido a al mal manejo que s{ concientizado de las
L)
E Reclamos por usidados rotes sufre el producto lo podria dar al producto, Y concencuencias del mal
anejo del producto,
Debido aal mal ) Personal no ha sido
: Reclamos por Debido a impactos que Idoaaimal manejo concientizado de las
H : que se lo podria dar al .
¢ unidades rotas sufre el producto concencuencias del mal
producto. )
y 0 manejo del producto.
L)
i
&
. 8l 8l 8l 8l 8l
: - — — — -
4]
o o o o o

W1 Inicie |2 Prequnta con Por que, Inicie la respuesta con Debido &

4

| gemba, (LN - sino se verif

| gemba

3. Marca con un ciroulo la verificacion de la causa raiz

raizdel, 2

R

4, Etiqueta de cad.

Qe

Ia aplicacion del Plan

£ Causa Raiz Accion a realizar si es necesario validar la causa del ;Por que? Aplica Estatus
Conformar y capacitar a un grupo de personas para la realizacion de evaluaciones sensoriales del producto .
1 . . Sifaplica Ok
terminado antes de salir al mercado.
ncientizar al personal de la importancia del buen manejo del to termin mo afecta a la em | .
? Concientizar al personal de la importancia del buen manejo del producto terminado y como afecta a la empresa los Siglica Ok

reclamos ocacionados por el mal manejo del P.T.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 16.

Diagrama de proceso de condimentos

Fabricacion area de condimentos. Método actual pagina 1 de 1

Area de llenado y empaque

Inicio
Codificacion del
envase
Abastecimiento de m.p
a la maquina

3 Llenado

4 Pesado manual

5 Sellado de la unidad
Resumen:

- X Enfardado

Evento Numero |Tiempo
Operaciones 6 |-
Inspecciones 0 |- Fin

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 17. Andlisis 5 porqués linea de condimentos deshidratad 0S
RECLAMOS EN LA LINEA DE PRODUCCION NUMERO-8
ANALISIS 5 POR QUE (Ir mas profundo para encontrar la causa Raiz)
POSIBLES CAUSAS a . . o 4
PRINCIPALES {POR QUE? POR QUE? ‘ POR QUE? | iPOR QUE? ‘ /Mﬂ?\
El operador no tiene el cri

H Incremento de reclamos Por problemas de Los reclamos no llevan la ficiente para poder i No cuenta con un
; en la linea de produccion| Car pErReMmAY codificacién en lugar suticiente para poder | estandar de la forma de
5 ) codificacion del producto cuando la codificacidn e L

Y numero-§ adecuado o va borroso codificacior adecuada.

correcta 0 no !
El operador no tiene el

N Incremento de Por problemas de Los reclamos no llevan la criterio suficiente para [I2] Nlo cuenta con un estandar

E reclamos en la linea de codificacion del codificacidn en lugar poder definir cuando la|~ | de la forma de codificacion

© | produccion nimero-8 producto adecuado o va borroso codificacién es adecuada.

correclaong,_

H . omento de abastecer .

H Por cuerpos ajenos al s cuenta con un tamizy e No se habia detectado la

i roducto necesidad

M p roducto queda expuesto

Al momento de
: Por cuerpos ajenos abastecer no cuenta con lo se hal
8 al producto un tamiz y el producto la necesidad
eda expuesto | P

E Las of res utili No se los cambian al moment,

‘E s rotos \ﬁe ver que se les rompen

H Los operadores utilizan Ho se los cambian al No se habia dado la

H 1 — momento de ver que . -

I} guantes rotos retroalimentacion

se les rompen

L Inicie |3 Pregurta con Por que, Inicie |a respuesta con Debido a M circulo la ion de |

2. Marque n - 5ila eausa se verifica en el gemba, m «5ino ge verifica en el gemba

4, Etiqueta de cada causaraiz de 12 .. que se utlizar para la splicacion del Plan

# Causa Raiz Accion a realizar si es necesario validar la causa del ; Por qué? Aplica Estatus
1 Realizar un check list de aprobacidn de codigos antes de arrancar la produccion. Sifaplica Ok
Realizar un estandar de la codificacion y colocarlo en la linea deproduccion para que el operador pueda tener una
2 ) i Sifaplica Ok
referencia sobre la codificaciin
2 Colocar un tamiz para evitar el ingreso de cuerpos extraiios mientras el producto esta expuesto. Si/aplica Ok
4 Establecer una rutina de cambio de quantes Sifaplica Ok

Fuente: elaboracion propia.
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2.3. Andlisis de causas que originan desviaciones d e calidad en los

productos

Una desviacion de calidad se clasificara, como toda alteracion del
producto terminado que implique una desviacidén a los estdndares de calidad
establecidos por la empresa. Los reclamos de clientes y consumidores son
canalizados al Departamento de Aseguramiento de Calidad, por parte del
servicio al cliente, donde se clasificara de acuerdo al causal correspondiente.
La recopilacién de la informacion del reclamo realizado debe ser lo mas

completa posible, para un efectivo registro y evaluacién del mismo.

A continuacion se muestra un diagrama causa y efecto de las posibles

causas que repercuten en las desviaciones de calidad las cuales ingresan

principalmente a la fabrica.

Figura 18. Diagrama causa-efecto de desviaciones en aspectos d e

calidad

Desviacion en\ 7
Sabor, Olor, Textura, Riegos Quimices
y Apariencia Ll

Magquinaria sin disefio
Higienico
gos de

Monitoreo de -
Enterobacterias S —_Inocuida
I.uhrlcac!dn de oy — Rengot
Maguinas Desviaciones -
Organolépticas \ Micrabiolégicos
\giesos Fislcos
\\ BECINAASRMEE FEAICASBIAL S
4 Desviaciones en

1
/ .
Materiales contaminados ;f/‘ ;ff producto terminado
con olores extrafios /
Humedad /
/
ersonal no capacitado
e i P | itad
lateriales c il en BPM
Micrablologicamente /

i
Medio Ambiente Mano de Obra

Fuente: elaboracion propia.
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Causa raiz: el andlisis del diagrama causa y efecto nos sefala que la
principal causa que estd generando las desviaciones por aspectos de calidad,
es la falta de utilizacion de un método o herramienta para poder detectar las
desviaciones organolépticas presentadas en los productos durante la
produccion, tales como; olor, color y sabor que sean ajenos a los productos. Y
es por ello, que surge la necesidad de implementar un plan de degustacién
sensorial por el cual sean detectadas las desviaciones organolépticas antes de

cada produccion y poderlas corregir sin repercutir directamente en los costos.

. Factores que originan desviaciones por inocuidad

La falta de inocuidad de los alimentos se refiere a la presencia de peligros
asociados a los alimentos en el momento de su consumo (ingestion por los
consumidores), como la introduccion de peligros fisicos quimicos Yy
microbiolégicos. Estos peligros, pueden ocasionar malestar a los consumidores
teniendo como consecuencias demandas o deterioros en la credibilidad de la
empresa, es por ello, que en el plan de reduccion de reclamos de clientes y
consumidores, se analizaran las distintas fuentes de contaminacion para

obtener la inocuidad de los alimentos, siendo estas:

0 Factores fisicos: son desviaciones por contaminacion de cuerpos
extrafios, son todos aquellos agentes extrafios que pueden ser
agregados a los alimentos durante su manipulacion o durante la
etapa productiva. Estas desviaciones se podrian presentar por
malas condiciones en las lineas de produccién y malas practicas en
la manufactura. Algunos ejemplos de contaminacion fisica serian:
cabello, madera, metales, cristales, plasticos, entre otras, que

podrian introducirse durante las operaciones del proceso productivo.

36



Factores microbiol6gicos: muchas de las enfermedades provocadas
por bacterias, virus o parasitos patégenos pueden ser transmitidas al
consumidor de varias maneras, una cuando no se da una sanitacion
adecuada y los operarios manipulan materia prima, producto en
proceso, envases y producto terminado contaminando de esta
manera los productos; y mas cuando no se da un tratamiento térmico
adecuado a los productos enlatados permitiendo que sobrevivan
bacterias que podrian ocasionar problemas en la salud de los
clientes. Algunos hongos son capaces de producir toxinas y también

se incluyen en este tipo de riesgos.

Factores quimicos: que pudieran afectar la calidad del producto y
gue se pueden presentar en Industrias Consolidadas de Occidente S.
A. son clasificados en dos grupos: naturales y agregados. Los
riesgos por quimicos naturales se presentan en forma de alérgenos,
por ejemplo: gluten, lactosa, entre otras. Por otro lado, los riesgos
guimicos agregados son aquellos que pueden ser adicionados
voluntaria e involuntariamente al producto, por ejemplo: aceite de

grado no alimenticio, desinfectantes y jabones.

Factores que originan desviaciones organolépticas o sensoriales

Son los que el consumidor aprecia por medio de sus sentidos, las

propiedades organolépticas de un producto son muy importantes porque son las

gue mas influyen en el consumidor en el momento de aceptar o rechazar un

alimento. La calidad organoléptica es fundamental, porque puede hacer que un

producto alimenticio se acepte o se rechace. Las propiedades fisicoquimicas

gue son percibidas por los sentidos del cuerpo humano son consideradas
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propiedades organolépticas de los productos. Las desviaciones organolépticas
ocurren cuando las caracteristicas de los productos, percibidas por los sentidos,
no se asemejan a las caracteristicas propias del producto, es decir, la pérdida
de alguno de los atributos sensoriales claves que identifican al producto como
tal y le dan su singularidad, esto lleva al cliente y al consumidor a su
insatisfaccion e inevitablemente a un reclamo. Las desviaciones organolépticas

que se podrian presentar en los productos son:

0 Desviacién por sabor: se presenta cuando el limite de aceptacion del
sabor caracteristico presenta una desviacion del tipico vy
caracteristico del producto, esta desviacion se deberia percibir al
momento de comparar los sabores en una muestra de referencia o
de comparacion, estos sabores de referencia se deben conservar en
un area de retencion especifica y en condiciones favorables para la

conservacion de las mismas.

o] Desviaciéon por olor y aroma: estos son percibidos simultaneamente
al momento de realizar la degustacion de un producto con un
compuesto volatil tomando contacto con los receptores olfatorios
ubicados en la parte superior de la nariz, olor y aroma se
diferencian en el recorrido que debe realizar el compuesto volatil
hasta alcanzar dichos receptores. La diferencia basica es que el
olor es percibido por aspiracion directa en la nariz, es decir,
produciendo inspiracion, el ascenso de los compuestos volatiles a
través de las fosas nasales. El aroma en cambio, es percibido a
través de la via retro nasal, esto es: cuando el alimento se
encuentra en la cavidad bucal, los volatiles ascienden por la laringe

hasta alcanzar los receptores olfatorios.
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0 Desviacién por apariencia: la apariencia de un producto es muy
importante, ya que al momento de realizar la degustacion es la
primera propiedad organoléptica en ser evaluada, la desviacion por
la apariencia de un producto esta relacionada directamente con la
observacién. La desviacion se presenta en el momento en que se
observa el producto y alguna caracteristica, que es un atributo
clave en la apariencia, no corresponde al mismo o no aparece como
parte de su apariencia, llevando a un disgusto o desagrado por

parte del cliente por esta desviacién presentada.

o] Desviacion por textura:es un conjunto de propiedades mecanicas,
geométricas y de superficie en la constitucion de un producto que
son percibidas por los receptores visuales, mecanicos, tactiles y
cuando corresponda, receptores auditivos. Las propiedades
mecanicas estan relacionadas directamente con la viscosidad o el
movimiento del producto en si y se determina mediante la reaccion
del producto frente a la accion de un esfuerzo. Las propiedades
geométricas son aquellas relacionadas con las medidas, tamafos,
forma y distribucion de las particulas del producto. Las propiedades
de superficie son aquellas relacionadas con las sensaciones
producidas por la humedad y la materia del producto en la

superficie.

2.4. Andlisis de causas que originan desviaciones d e transporte del

producto
Los productos de INCOSA que son trasportados en furgones que por

temas de inocuidad de los alimentos deberan estar debidamente protegidos

durante el transporte, para lograr de esta manera la integridad en la calidad de
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los productos, los factores que se pueden presentar durante el transporte
podrian afectar a la carga si no son controlados de buena manera, ocasionando
desviaciones y posteriores reclamos de clientes y consumidores, los factores
gue pueden afectar a los productos durante un traslado se pueden observar en

el siguiente analisis de causa y efecto.
Figura 19. Andlisis causa y efecto desviaciones en trasporte
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Fuente: elaboracion propia.

Causa raiz: el diagrama causa y efecto se encontré que la principal causa
potencial a atacar son las condiciones inadecuadas de los furgones, ya que por
ello, el producto terminado sufre dafios al momento del transporte de la planta a

los centros de distribucion.

. Factores que originan desviaciones por transporte

0 Higiene del trasporte: podria afectar, no solo la apariencia del

producto, sino que también favorece a la aparicion de plagas vy el
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crecimiento bacteriolégico en los transportes, lo cual expone al
producto que ahi se transporta a una contaminacién. Debido a la
materia y residuos acumulados en los furgones pueden generar
malos olores y suciedad e impregnarse en el producto ahi
transportado, a la hora de considerar la higiene del trasporte se debe
tomar en cuenta, no solo la suciedad generada por el transporte de
las cargas, sino que también hay que tener en cuenta las posibles
fuentes de contaminacion por el medio ambiente como lo son el

polvo, humo, entre otras.

Plaga y pestes en BMP vy furgones: las plagas constituyen una
amenaza seria para la inocuidad y la aptitud en el consumo de los
alimentos. Pueden producirse plagas cuando hay lugares que
favorecen la proliferacion y alimentos accesibles. Deberdn adoptarse
buenas practicas de higiene para evitar la formacién de un medio que
pueda conducir a la aparicion de plagas. Se pueden reducir al
minimo las probabilidades de infestacion mediante un buen
saneamiento, si las condiciones de los furgones tienen agujeros y
lugares donde se puedan ocultar roedores e insectos se pueden

presentar plagas.

Hermeticidad de los contenedores y furgones: actualmente no se
realiza ninguna inspeccion a fondo en los furgones en donde se
trasportan los productos, la inspeccion tiene que ser a fondo para
asegurar que presenten buenas condiciones y con las reparaciones
necesarias, para impedir el acceso de las plagas y los contaminantes
ambientales tales como el agua, polvo y humo. Los agujeros y otros
lugares por los que puedan penetrar las plagas y agua deberan

mantenerse cerrados herméticamente. Es importante impedir el
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ingreso de cualquier contaminante del medio ambiente hacia donde
se encuentra almacenado el producto terminado y en el transporte,
mayormente. Debido a que muchos de los embalajes de los
productos son de cartdbn corrugado estos estan expuestos al
momento del ingreso de agua al contenedor deteriorando y dafiando
los embalajes y empaques secundarios de los productos

manufacturados en la planta.

0 Manejo del producto en la carga y descarga del transporte: por lo
regular los envios que realiza la empresa se hacen en tarimas y en
ocasiones especiales, por pedido de los clientes se realizan a granel,
cuando el traslado se realiza en tarimas se disminuye la probabilidad
de dafar el producto, esto no quiere decir que no se puedan
presentar dafios, muchas veces por la prisa y la alta velocidad con
gue se manejan los montacargas o negligencia de los operadores
mismos se pueden presentar golpes a las tarimas, mala colocaciéon o
caida del producto, produciéndole un dafio significativo que luego

puede retornar a la planta como un reclamo de cliente o consumidor.

2.5. Andlisis de causas que originan desviaciones p  or envase/embalaje

El empaque primario o envase es el recipiente dentro del cual se coloca
directamente el producto terminado, este estd en contacto directo con el
producto. EI empaque secundario o embalaje es el recipiente dentro del cual se
coloca el envase primario y el cual a menudo se utiliza para realizar el estivado.
El etiquetado en cambio es cualquier etiqueta, rétulo, imagen, u otra materia
descriptiva o grafica, que se haya escrito, impreso, estarcido, marcado en

relieve, adherido o insertado en el envase de un producto.
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A continuacion se presenta un analisis de causa y efecto para poder
detectar las posibles causas que podrian estar generando desviaciones en los

productos de la planta:

Figura 20. Andlisis causa y efecto desviaciones por envase/emb alaje
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Fuente: elaboracion propia.

Causa raiz: el andlisis causa y efecto muestra como posible causa
potencial la codificacion errénea en las diferentes lineas de produccion, esto se
debe a la falta de conocimiento del personal de planta en cuanto a la vida de

anaquel con la que cuentan los productos que se fabrican dentro de la planta.

. Factores que originan desviaciones en envase/embalaje del producto

terminado.

0 Unidad faltante:la desviacion por unidad faltante se pude presentar

en todos los productos que se manufacturan en INCOSA, durante las
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operaciones de enfardado el operario realiza un conteo de las
unidades y llena el empaque secundario donde van contenidas,
debido a que estas operaciones son manuales se puede presentar
un error humano en cualquier momento, permitiendo que ocurra la

desviacioén por unidad faltante.

Producto no correspondiente:el cruce entre productos es una
desviacion que se podria presentar en la planta, las lineas donde se
produce mas de una clase de producto, son las lineas vulnerables a

la aparicion de esta desviacion.

Unidades golpeadas:el golpe en una unidad o en varias unidades es
el impacto de un cuerpo que ocasiona una deformacién permanente
en el producto, lo cual causa que la unidad no sea estandar en
cuanto a sus proporciones y forma, causando una desviacion
perceptible para el cliente, lo cual genera su inconformidad y posibles
reclamos para la planta. Los golpes pueden ser ocasionados por el
mal manejo del producto en la planta, durante carga y descarga en el

trasporte y en los centros de distribucion.

Unidades mal selladas:es un defecto de fabrica y dependiendo del
tipo de sello que se le aplique al producto asi podran variar las
causas que originan el defecto; en los proceso productivos de
INCOSA se aplican tres tipos de sellos para la variedad de

productos que se manufacturan:
> Para el area de envases enlatados.

» Para los empaques primarios y secundarios de polimero

simples o combinados.
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»  Sellos con tapas a presion para envases rigidos de polimero.

0 Unidad oxidada: la corrosién en los envases produce una pérdida
irrevocable de los alimentos y muchas veces hace que la
presentacion del envase pierda su atractivo para el consumidor final.
Esta corrosién se hace evidente cuando los envases aparecen con
fugas manchas de o6xido y un sabor metalico en el alimento. La

oxidacion puede ser causada por los siguiente factores:

» Rayones en la capa superficial de la unidad, exponiéndola al
medio ambiente.

> Uso de canastas de autoclaves oxidadas.

Y

Residuos de alimentos en envases.
» Residuos de agua de enfriamiento y la presencia de algunas
sales disueltas debido al cloro.

» Humedad de las etiquetas o cajas.

Y

Condiciones inadecuadas de almacenamiento.

> Almacenamiento en un ambiente corrosivo.

Factores que originan desviacion por rotulacién errénea, incorrecta o
ilegible en el envase: la rotulacion erronea o la codificacién incorrecta, es
originada por la alteracion en la informacion que deberia de llevar el
producto, impidiendo el seguimiento en la trazabilidad y llegando a
brindarle informacién falsa a los consumidores y clientes como lo es la

fecha de caducidad, la cual es muy importante para los consumidores.
0 En producto: la codificacion en el producto permite rastrear el batch

de produccidon con su respectiva hora y dia de fabricacion, ademas
cuenta con la fecha de caducidad.
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2.6.

o] En embalaje: la codificacion en el embalaje permite identificar el
producto, ayudando asi con el almacenamiento 6ptimo vy
adicionalmente ayuda a darle rotacion utlizando la metodologia
PEPS.

Andlisis de causas que originan desviaciones e n centros de

distribucion

A continuacion se realizara el andlisis causa y efecto para las posibles

desviaciones que se pueden presentar en los centros de distribucion, los planes

de accioén se detallaran mas adelante en la seccion 2.7.

Figura 21. Analisis causa y efecto de desviaciones en centros de

distribuciéon
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Fuente: elaboracion propia.
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Causa raiz: en el analisis de diagrama causa y efecto se determiné que la
causa potencial a atacar, que esta generando reclamos por producto abollado
en los centros de distribucién, es la manipulacion del producto terminado por

parte del personal, tanto en montacargas como en producto a granel.

2.7. Propuesta para la reduccion de inconformidades

Después de haber realizado el andlisis para las diferentes causas
encontradas en los andlisis anteriores, es necesario plantear y realizar acciones
para poder corregir el origen de las desviaciones que posteriormente generan

reclamos.

2.7.1. Propuesta para la reduccién de desviaciones en el

proceso

A continuacidn se presentan las propuestas, con base en los analisis
realizados en los incisos anteriores, para minimizar y eliminar las desviaciones
gue se han presentado y provocan reclamos del producto terminado en la

planta de produccion.

2.7.1.1. Propuesta para la  reduccion de

desviaciones en linea 1
. Punto de inspeccién visual e indicador de unidades dafiadas
Como parte de la propuesta se capacitara al personal de linea con casos
practicos de producto perfecto tomando en cuenta, disefio, color y derrame.

Este serd un control visual en el area de descarga para evitar que estas latas

abolladas y rayadas lleguen hasta los puntos de venta y por consiguiente al
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consumidor final. Si estas latas llegan al consumidor final se generan reclamos,
por abolladuras y unidades oxidadas debido a rayones realizados durante el
proceso de produccion. Para complementar el punto de inspeccion visual se
establecera un indicador, el cual se llevara en el area de descarga de la linea
namero-1, donde se llevara el control de unidades producidas diarias, unidades
detectadas con dafios y un porcentaje diario de unidades dafiadas. Con este
indicador se podran visualizar las fluctuaciones en las cantidades de unidades
dafiadas diarias y asi poder colocar metas para los operarios de la linea y lograr
disminuir la cantidad de unidades dafadas diariamente que generan costos
para la empresa.

. Cambiar o reparar el cabezal de sellado de unidades para las

presentaciones mas pequenas.

Se debe realizar una reparacion o un cambio del cabezal de la maquina
de sellado de unidades para las dos presentaciones mas pequefas ya que este
raya algunas de las unidades al momento de sellarlas, lo que genera una

oxidacion prematura de las unidades.

Tabla V. Especificaciones técnicas

Especificaciones técnicas

NUmero de cabezales de sellado: 3

Capacidad de llenado: 175 unidades/ minuto

Envase: de hojalata
Altura: 1,05 m

Tipo de sellado: sello doble a presién

Dimension: 52 mm de diametro y 88 mm de alto

Fuente: elaboracion propia.
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. Cambio de empaque secundario

Es necesario validar con el Departamento de Investigacion y Desarrollo,
conjuntamente con la aprobacion del Departamento de Mercadeo y Ventas, el
cambio del empaque secundario de un empaque corrugado (caja de carton) a
uno el cual permita la visualizacion del producto (bandeja de corrugado con
envoltura manga plastica que encoje con calor), para poder asegurar en toda la
cadena de valor la visualizacion de la integridad del producto desde la salida de

linea de produccion hasta la llegada al consumidor final.

2.7.1.2. Propuesta de reduccion de desviaciones en
linea 2
. Indicador de unidades dafiadas para linea 2

Dentro de las propuestas para la linea 2 se tiene la implementacion de un
indicador para llevar el control visual del niumero de unidades dafadas en la
linea, con el objetivo de cuantificar pérdidas y ademas se busca retroalimentar

al personal sobre la tendencia que se tiene en la linea si es de mejora o0 no.

o  Acercamiento con el proveedor

Mediante el Departamento de Calidad se realizé un acercamiento con los
proveedores de envases de hojalata de la empresa y presentarles las
evidencias recolectadas de las desviaciones en sus envases, mostrarle los
problemas que se presentan en la linea de produccién al momento de emplear
envases que presentan desviaciones de ¥2 a 1 mm en los traslapes, haciendo
gue se atasquen entre si. Como medida inmediata se estara duplicando el

muestreo que toma el técnico de aseguramiento de calidad, para realizar una
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inspeccién detallada en los didmetros internos y externos del traslape que
realiza el proveedor, buscando desviaciones e imperfecciones que puedan
afectar a la linea y que generan los problemas ya mencionados al momento de

realizarse el proceso productivo.

0 Rampa de caida para unidades

Para la caida de las unidades al momento de ingresar a la banda
transportadora que las lleva al area de enfardado, se propone el cambio de
banda transportadora actual a una banda con cajuela rectangular con opcion a
instalacién de aire comprimido para acelerar el secado de las unidades luego
del proceso térmico, ademas cuenta con twister de 360 grados de giro y con
una longitud de 5 metros con una pendiente de 30 grados, ademas cuenta con
una banda, que funciona como mesa para recolectar las unidades, con
capacidad de 4 filas de unidades en paralelo, tiene un servomotor de ¥z Hp, el
cual se puede sincronizar la velocidad de la maquina para evitar que esta se
convierta en el cuello de botella de la linea y asi mantener la velocidad estandar

de la linea de produccion.

Figura 22. Disefio de rampa de caida de unidades

Fuente: CGM Guatemala, S. A.
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Tabla VI.

Especificacion técnicas

Especificaciones técnicas

marca Sick para detectar

unidades al inicio y al final.

Item Descripcion Material Dimensiones Capacidad
1 Transportador de inicio, Acero inoxidable 304 rectangular. 0,15X0,2X1m | N/A
tipo cajuela con
compuertas laterales.
2 Twister (volteador de Fabricado con varillas de 1" de Pendiente de 30 | N/A
latas), con revolucién de acero inoxidable 304 y con guardas | grados y 5
360 grados. de policarbonato ¥ “ sujetada con metros de
clams, con ajuste para unidades longitud.
desde 5 cm hasta 18 cm.
3 Transportador con faja | Banda dentada de nitrilo sanitario.
dentada con capacidad de 1.2 m
almacenaje de 4 unidades | Guardas de policarbonato de % *“
en paralelo con | sujetadas con tornillos de 2 “ de
sincronizacion  con  la | acero inoxidable.
velocidad de la maquina Motor de %2 Hp,
por medio de servomotor | Poleas dentadas del motor de trifasico de
marca Schneider. aluminio con relacion de 3 a 1. 480V y 50 Hz.
4 Sensores capacitivos

Fuente: proveedor CGM Guatemala, S. A.
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2.7.1.3. Propuesta de reduccidon de desviaciones en

linea 3

Las acciones propuestas para atacar el origen de las desviaciones en la

linea nimero tres se presentan a continuacion:

Visita a linea de produccion

Tabla VIl.  Pasos a seguir en visita a linea de produccion

Pasos a seguir en visita a la linea de produccién

NUMERO DESCRIPCION
DE PASO
Observar el proceso, que sea continuo y no esté detenido
1.
Observar en la operacion del tapado
2.
Retroalimentar al personal operativo por si hay alguna desviacion
3 en la operacion del tapado
Revisar los envases para observar si lleva alguna desviacion
4.
5 Felicitar o retroalimentar al personal sobre los reclamos recientes
' que han ocurrido en su linea de produccion.

Fuente: elaboracion propia.
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. Programacion de reunion con proveedor de envase y tapa

Se realiz6 una invitacién a los proveedores de envases para presentarles
las evidencias de las desviaciones encontradas y los problemas que estos
causan en la linea de produccion, ademas de los reclamos de clientes y

consumidores.

Las propuestas del proveedor; con base en las mediciones realizadas en
la validacion de la causa raiz, en el analisis de causa y efecto de la linea

namero tres, se propone lo siguiente:

0 Incrementar 0,2 mm el diametro de traslape en el envase tipo D.

0 Incrementar 0,4 mm el diametro de cuello en el envase tipo D.

0 Incrementar 0,2 mm el didmetro de traslape en el envase tipo E,
todos estos cambios son para ajustar las tapas a los envases y evitar
que queden flojas y puedan zafarse.

0 Mejorar el angulo en corte de las boquillas de los envases para
obtener un mejor tapado de las unidades, mostrandoles como
evidencia algunos de los cortes en diagonal que llevan algunos
envases gue han dado problema en la linea, el angulo debera ser de
180°

. Cambio en estructura para mayor resistencia al taparlas
Realizar cambios en el disefio de los envases que presentan una menor
resistencia a la deformacion en la operacion del tapado, se realizaron pruebas a

todos los envases en la operaciéon de tapado de las unidades, lo que se solicita

es reforzar estructuralmente la base de la boquilla para los envases D y E para
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obtener un mayor soporte en la operacion del tapado. La nueva estructura
presentara un angulo de mayor inclinacion entre 65 y 80° para que este le dé

mayor soporte al envase, ya que el actual esta entre 40 y 55°

2.7.1.4. Propuesta para reduccion de desviaciones

en linea 4

A continuacion se listan las propuestas para la reduccion de reclamos para

la linea nimero 4.

. Cambio en calibre de perforador

Realizar toma de mediciones de los diametros en los exhibidores donde se
colocan los productos y verificar los didametros maximos que se podrian colocar
al producto sin poner en riesgo la hermeticidad, ya que la perforacion abarca el
sello si se perfora con un didmetro demasiado grande, luego de verificar y
confirmar el calibre adecuado de los productos que se exhiben en los puntos de

venta.

2.7.1.5. Propuesta para reduccion de desviaciones

en linea 6

A continuacion se listan las propuestas para la reduccion de reclamos para

la linea niumero 6.

. Implementacion de evaluacion sensorial

Para asegurar que el producto terminado no presente desviaciones

sensoriales o contaminaciones con olores y sabores extrafios se propone
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implementar el analisis sensorial, donde el producto terminado sera analizado
sensorialmente y aprobado por un grupo de personas capacitadas en el tema,
de este modo se asegurara que se conserven las caracteristicas organolépticas
propias para cada uno los productos de la empresa. A continuacion se

presentan los pasos a seguir para la implementacion de la evaluacion sensorial.

Tabla VIIl.  Implementacion de método de evaluacion sensorial

PASOS PARA LA IMPLEMENTACION DE PANEL SENSORIAL

Namero DESCRIPCION ESTATUS
de paso
1 Definir atributos sensoriales claves de los productos de la Completado
fabrica. P
2 Desarrollo de fichas técnicas de los productos, ver apéndice A. | Completado
3 Realizar metodologia de evaluacion (degustacion). Completado
4 Establecer frecuencia de evaluacion. Completado
5 Desarrollo de registros para documentar las evaluaciones | Completado
sensoriales, tanto para producto terminado como de materia
prima.
6 Definir muestras de referencia (intensidades organolépticas, | Completado
tiempo de vida util, entre otras).
7 Realizar pruebas para buscar candidatas para el panel. Completado
8 Capacitacién en la metodologia de evaluacion sensorial. Completado
9 Capacitacién en atributos sensoriales claves de productos de | Completado
la fabrica.
10 Evaluacion de desempefio del panel evaluador. Completado

Fuente: elaboracion propia.

. Capacitacion al personal sobre el manejo adecuado de producto
terminado
Capacitar al personal operativo de la linea de produccién y personal de

bodega de producto terminado, para hacer conciencia sobre la importancia de
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la manipulacién correcta del producto, para evitar los dafios que han presentado
las unidades de esta linea, y de esta manera disminuir los reclamos por parte
de clientes y consumidores, la capacitacion la estara realizando el especialista

de calidad encargado del manejo de reclamos.

2.7.1.6. Propuesta para reduccion de desviaciones

en linea 8

A continuacion se listan las propuestas para la reduccion de reclamos en

la linea nimero 8.

. Check-list de aprobacion de codigos

Desarrollar un check-list de aprobacién por codificacién, teniendo como
aprobadores a los analistas de calidad, donde el personal operativo antes de
empezar a realizar la colocacién de los cddigos, se les debe aprobar el codigo
que ellos proponen para la colocacion durante la jornada de produccion. El
analista de calidad, al momento de asegurar la completa exactitud en los datos
y que coincida entre lo que dice el cddigo y lo que se va a producir, €l firmara la

hoja con la aprobacién del cédigo y su posterior uso en ese dia de produccion.

. Estandares visuales para codificacion

Desarrollar un estandar visual sobre las lineas de produccion afectadas,
sobre la codificacion ideal en intensidad y en la ubicacion correcta,
representando las caracteristicas ideales sobre la codificacidbn que esperaria
para cada producto y para cada linea. A continuacion se presenta la figura del

estandar de la codificacion que se presenta para la linea 8.
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Figura 23.  Estandar de codificacion

Fuente: elaboracion propia.

2.7.2. Propuesta para reducciéon de desviaciones de calidad

A continuacion se listan las propuestas para la reduccién de reclamos por
aspectos de calidad del producto terminado.

2.7.2.1. Propuesta para la reduccion de
desviaciones por riesgos fisicos, quimicos

y microbiolégicos

Debido a que la linea 8 se realiza el llenado en forma manual el producto
estd expuesto, se propone la utilizacion de tamiz y con ello el producto sea
tamizado antes de entrar a la tolva de llenado, eliminando posibles cuerpos
extrafos, adicionalmente, se propone el cambio de guantes por parte del
operador al momento de que se desligue de sus actividades productivas
(tiempos de comida y necesidades fisiologicas), debido a que puede existir una

contaminacion microbioldgica en los guantes si estos se utilizan todo el dia.
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2.7.2.2. Propuesta de reduccion de desviaciones
organolépticos

Método de evaluacion sensorial: para la prevencion de desviaciones
organolépticas en el producto terminado de la fabrica, se implementara el panel
sensorial. Esto permitirA el aseguramiento de la preservacion de las
propiedades organolépticas en el producto terminado, evitando el ingreso de
reclamos de clientes y consumidores por desviaciones sensoriales. El método
de evaluacién sensorial, no solo debe aplicarse al producto terminado, sino que
debe ser proactivo, previniendo descubrimientos de desviaciones en etapas
tempranas en los procesos productivos, aplicandose de esta manera en materia
prima, material de empaque y producto en proceso. El método de evaluacion
sensorial, que se propone implementar, consiste en la degustacion de las
producciones diarias, evaluando sus propiedades sensoriales sabor, olor,
textura, apariencia, aroma y sensacion residual, comparandola contra una
muestra de control la cual conserve las propiedades organolépticas deseadas
para este producto terminado. La forma de realizar la evaluacion sensorial
consistié en establecer tres criterios para ubicar en alguno de estos tres el

criterio de las propiedades organolépticas evaluadas:

. Criterio dentro: este se da cuando las propiedades evaluadas son
exactamente idénticas a la muestra referencia.

. Criterio justo dentro: este se emite cuando en las propiedades evaluadas
se detecta un nivel de intensidad fuera de la propiedad referencia
establecida.

. Criterio fuera: este se emite cuando existen propiedades sensoriales

extrafias y ajenas al producto.
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Figura 24. Criterios del método de evaluacion sensorial
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Fuente: elaboracion propia.

Para la implementacion de este método, hay que conformar un grupo
multidisciplinario que participard en sesiones de evaluacion sensorial que
planifique la fabrica, también se debe determinar un lider que coordinara todas

las actividades del método.

Tabla IX. Implementacién de evaluacién sensorial

PASOS PARA LA IMPLEMENTACION DE PANEL SENSORIAL

Numero de DESCRIPCION ESTATUS
paso
1 Definir atributos sensoriales claves de los productos de la fabrica
Completado
2 Desarrollo de fichas técnicas de los productos, ver apéndice A Completado
3 Realizar metodologia de evaluacion (degustacion) Completado
4 Establecer frecuencia de evaluacién Completado
5 Desarrollo de registros para documentar las evaluaciones sensoriales tanto para Completado
producto terminado como de materia prima
6 Definir muestras de referencia (intensidades organolépticas, tiempo de vida Uutil, Completado
entre otros.)
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Continuacion de la tabla IX.

7 completado

Realizar pruebas para buscar candidatas para el panel

8 L ) - . Completado
Capacitacion en la metodologia de evaluacion sensorial

9 L . . - Completado
Capacitacion en atributos sensoriales claves de productos de la fabrica

10 . . Completado
Evaluacion de desemperio del panel evaluador

Fuente: elaboracion propia.

2.7.3. Propuesta de reduccion de desviaciones en el

transporte del producto

A continuacién se listan las propuestas para la reduccién de reclamos por
los defectos generados durante el transporte.

. Desarrollo de check-list de evaluacién de camiones y furgones

Desarrollar un check-listpara la inspeccién del estado de los contenedores
para asegurar la integridad de los productos y lograr una disminucién en las

probabilidades de dafios durante el transporte.

. Capacitacion al personal involucrado en el manejo del producto terminado

Se realizd la retroalimentacion con el personal involucrado en el manejo
inadecuado de los fardos del producto terminado, este punto repercute en
reclamos de clientes y consumidores, esto mediante las reuniones mensuales
operativas y en capacitaciones de re induccién, es necesario hacer énfasis en
las repercusiones que tiene el no cumplir con buenas practicas en el manejo del

producto y su transporte.
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2.7.4. Propuesta para la prevencion de desviaciones del

envase y embalaje

A continuacion se detallan las propuestas para la reduccion de reclamos

gue se pueden generar a causa del envase y embalaje.

. Check-list de aprobacion de codigos

Desarrollar un check-list de aprobacién por codificacién, teniendo como
aprobadores a los analistas de calidad, donde el personal operativo antes de
empezar a realizar la colocacion de los cddigos, se les debe de aprobar el
cbdigo que ellos proponen para la colocacion durante la jornada de produccion.
El analista de calidad se cerciora de la completa exactitud de los datos y que
coincida entre lo que dice el codigo y lo que se va a producir él firmara la hoja

con la aprobacion del c4digo y su posterior uso en ese dia de produccion.

. Estandar visual de codificacion

Desarrollar un estandar visual para las lineas de produccion afectadas
con reclamos, sobre la codificacion correcta, en intensidad y en la ubicacion de
la codificacidn, representando las caracteristicas ideales sobre la codificacion
gue se esperaria para cada producto y para cada linea, como por ejemplo,
namero de caracteres, fecha de caducidad, lote, entre otras.
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2.7.5. Propuesta de reduccién de desviaciones en ce  ntros de
distribucién

Las desviaciones que se pueden generar en los centros de distribucion
son Unicamente el manejo del producto, por lo tanto como propuesta se da el

siguiente punto:

. Capacitacion al personal involucrado

Es importante realizar capacitacion al personal involucrado en el manejo
del producto terminado, en la cual se retroalimentara de las tareas y actividades
donde el producto terminado puede sufrir dafios Yy luego convertirse en
reclamos de clientes y consumidores. Logrando atacar las malas practicas se

pueden disminuir reclamos y pérdidas por mal manejo del producto.

Figura 25. Cronograma de capacitaciones

CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES PROGRAMADAS

Numero ACTIVIDAD Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril

1 Capacitacion de los aspectos
introductorios a la evaluacion sensorial

Capacitacion de refuerzo en atributos
2 sensoriales claves para la evaluacion
sensorial de P.T

Capacitacion para la implementacion
3 del test sensorial en material de

empaque y embalaje

Capacitacion para la metodologia de la
4 evaluacion sensorial en reclamos de

clientes y consumidores

Capacitacion sobre las buena practicas

en el manejo del producto terminado

Fuente: elaboracion propia.
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2.8. Evaluacion de acciones propuestas

Para evaluar las propuestas se utilizara la matriz de ponderacion donde se
evaluaran todas las propuestas realizadas para la minimizacion de reclamos de
clientes y consumidores. La ponderacion se realizara de 1 a 3 donde 1 es bajo,
2 es medio y 3 es alto, este bajo, medio y alto se aplican a las propuestas
considerando tres aspectos que seran evaluados con base a: el impacto que
tendran en la cantidad de reclamos, en la disponibilidad econdémica, es decir
cuanto se tiene que invertir y en la facilidad técnica, es decir que tan dificil sera
realizar o conseguir que alguien lo realice. La suma de la ponderacién de estos
tres criterios dara un total, el total mas alto es el que tiene mas impacto en los

reclamos, utilizara menos recursos y sera mas facil de realizar e implementarse.

Tabla X. Propuestas a evaluar en reclamos
Lista de todas las propuestas realizadas paraladi  sminucién Ponderacion Minimo 1 y Maximo
de reclamos 3
No Propuestas a evaluar DRt Dispon[bilidad Fgciligad Total
reclamos economica técnica
Punto de inspeccion en el area de descarga e 3 3 3 09
1 implementacion de indicador de unidades dafiadas en la
linea uno.
> Cambio en el empaque secundario del producto en la 3 1 1 5
linea uno.
3 Acercamiento con el proveedor de envases metélicos de 3 3 2 08
linea dos.
4 Realizar rampa para la caida de unidades en la linea dos. 2 1 1 04
Pedirle al proveedor cambios en las medidas de los 3 3 2 08

5 cuellos de los envases de la linea numero tres para
estandarizar la medida de las unidades.

6 Validar cambio en la estructura del envase con 2 1 1 04
aseguramiento de la calidad y realizar el cambio

7 Realizar un cambio en el calibre del perforador en linea 3 3 3 09
cuatro.

8 Implementaciéon de un método de evaluacion sensorial 3 2 3 08
para la linea seis.

9 Capacitar al personal sobre el buen manejo del producto 3 2 3 08
terminado en la linea seis.

10 Desarrollo de un check-list para codificacién en linea. 3 3 3 09

1 Desarrollo de estandares visuales para la codificacion 3 3 3 09

correcta en linea de codificacion.
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Continuacion de la tabla X.

12 | Instalacion de tamiz en tolva de llenado 2 2 1 0

13 Implementacion de un método de evaluacion sensorial 3 2 3 08
para las lineas.

14 Desarrollo de un gheck-list para verificar furgones y 3 3 3 09
camiones.

15 | Capacitar al personal involucrado en el manejo del P.T. 2 3 2 08

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion de resultados: con esta herramienta se visualizan acciones
las cuales se deben priorizar con base en la ponderacion que se les asigno 1 a
3 de menos relevante a mas relevantes en base al impacto, disponibilidad de
recursos Yy facilidad técnica para poder realizar cada propuesta, las propuestas
gue mas ponderacion tengan con la suma de los tres criterios con base en los
cuales fueron evaluados son las que son mas faciles de realizar, llevan menos

recursos e impactan mas a la gestién de reclamos.
2.9. Implementacion de acciones propuestas

A continuacion se detallan las implementaciones realizadas como parte
del plan para la reduccion de reclamos de clientes y consumidores en la fabrica
INCOSA.
. Implementacion de propuestas en linea 1

La implementacion de punto de inspeccién visual e indicador de unidades
dafiadas: después del tratamiento térmico se realizard la descarga de las

unidades de las autoclaves, partiendo de este paso se establecié un punto de

inspeccion visual y de seleccion de unidades dafiadas o abolladas, esta
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inspeccion se realizara antes de cargar las unidades a la banda transportadora
de embalaje, se tomo en cuenta el &rea, la iluminacion y la forma de realizar la
inspeccion, las unidades que presenten desviaciones como abolladuras,
rayones o mal sello, seran trasladadas como unidades para reciclaje del
producto en la misma corrida, en el grafico que se llevara como indicador se
colocaran el numero de unidades dafiadas encontradas en la produccién del dia
y el porcentaje de unidades recicladas al dia con respecto a la produccion
realizada. El punto de inspeccion se estara colocando al salir de la descarga de
las unidades y antes del enfardado del producto terminado, para verificar que
las unidades de producidas se encuentren en 6ptimas condiciones al salir de la

linea de produccion.
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Figura 26.

Diagrama propuesto de proceso operativo de linea 1

Fabricacion de productos enlatados. Método propuest
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tiempo aumenta en 2 segundo.

Evaluaciones de calidad
al semielaborado

Llenado de las
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Sellado de las
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Tratamiento
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1 | e
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XI. Pasos de implementacién de punto de inspeccion en | inea 1

Implementacién de punto de inspeccién en linea 1

NUMERO DE
PASO

DESCRIPCION

Se definid el area para el punto de inspecciéon mediante la observacion del
proceso de produccion de esta linea, encontrando como el punto mas
adecuado el area de trasiegos de la autoclave a la banda transportadora que

lleva al area de enfardado.

Se colocaron dos lamparas en el area para obtener la iluminacién necesaria.
Para el punto de inspeccion la iluminaciéon necesaria es de 750 liumenes la

2 cual es la adecuada para realizar esta operacion.

La inspeccién se realizaria al momento de tomar las unidades de las canastas

de la autoclave para su colocacion en la banda transportadora

Las unidades con defectos como golpes, rayones, abolladuras, etc. Seran
colocadas en otra cesta para ser trasladas para su reciclaje en un préximo
batch de produccion.

Fuente: elaboracion propia.

. Indicador de unidades dafiadas

El objetivo de este indicador es informar al personal de la linea y
concientizarlos de la cantidad de unidades dafiadas que se estan generando en
la linea y con esto motivarlos para disminuir el nimero de unidades dafiadas.
Después de observar en el grafico el comportamiento de las unidades dafiadas
en la linea diariamente, se planteé un objetivo por debajo del promedio
estableciendo inicialmente el 1,5 % de unidades dafiadas, cuando se logre este
objetivo se deberd considerar un objetivo menor para poder lograr la
disminucién de unidades dafiadas y con esto minimizar la probabilidad que
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salgan al mercado, es importante el tema del reconocimiento del personal para
mantener el deseo de seguir mejorando en la disminucion de las unidades

danadas en la linea. El calculo para el indicador viene dado de la siguiente

manera.:
Namero de unidades dafiadas
0o = - - - =100
umero de unidades producidad
Figura 27. Indicador de unidades dafiadas linea 1
%"ﬁ' CONTINUDUS
M))E!C:ELI.ENBE >)
Llndicndor:
% de unidades dafiadas en la linea#1
2.8% — H ~ H —~ H H i H 1 H 1 H
2.4% L H u H i H i L L i L 1 H
2.0% - H - H - - - - = 4 H a4 H
1.2% = H = H - H “ - = g H L H
.80%— — H ~ H - H H H H H H H H
0.4% H H H H H H g - H H H 1 H
0.0% - 4 . s — - - - - a4 L g o
1 H 2 3 H 5 6 7 8 9 H 10 12 13 14 15 16 17 H 19
Responsable: operador linea#l Prioridad a la que impacta - | 2 | I 3 l | 4 |
Fuente: documentacion INCOSA.
. Implementacidn de acciones propuestas en linea 2

Indicador de unidades dafadas: se implemento el indicador para medir el
porcentaje de unidades dafiadas que se genera, estd serd una forma para
cuantificar los costos que esta generando por merma de unidades dafadas, el
indicador medira el nUmero de unidades dafiadas dividido la produccion total del

dia multiplicado por cien, para obtener el porcentaje, se plantedé un objetivo
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debajo del promedio estableciendo inicialmente el 1,5 % de unidades dafiadas,
cuando se logre llegar a este objetivo se deberd considerar un objetivo menor
para poder ir logrando la disminucién de unidades dafiadas y con esto disminuir
la probabilidad que alguna unidad dafiada se vaya al mercado, es importante el
tema del reconocimiento del personal para mantener el deseo de seguir
mejorando en la disminucion de las unidades dafiadas en la linea. El célculo

para el indicador viene dado de la siguiente manera:

Namero de unidades dafiadas
U = - - =100
amero de unidades producidad

Figura 28. Indicador de unidades dafiadas linea 2

’é’g&“;) cur_nnuuus)) orcentaje de unidades danadas
N&Sus (FEXCELLENCE i Y - Mes Febrero de 2013
Indicador: ) Definicién: Numero de unidades dafadas = 100 Objetivo: 1.5%

% de unidades dafadas en la linea#2 total de unidades producidas

2.8% 1 i i L i ! 1 i L I 1 i

2.4% - H - - H - g - - H H H

2.0% 1 H i . i i i i I I 1 i

¥ —3 =} -

1.2% 1 H i L i I i i I I 1 i

.B0%— 1 H f . 1 . i i L i 1 i

0.4% - H : . ! | i ! I i 1 H

0.0% . H 1 ! ! . 1 ! L 1 i o

1 2 3 5 H 6 7 H 8 9 H10 {1213 | 14 15 16 4 17 [ 19

Responsable: operador linea##2 Prioridad a la que impacta - 2 I | 3 | 4

Fuente: documentaciéon de INCOSA.

. Acercamiento con proveedores: se realiz6 un acercamiento con los

proveedores para tratar temas de diametros y traslapes de la lata.
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Tabla XIl.  Temas de lata con proveedores

No. Accién Descripcion
1 Contacto con Se contacté al proveedor y se acordo una fecha para una
' proveedor reunion

Presentacion de evidencias recolectadas de los
problemas presentados en la linea 2, donde se pueden
identificar desviaciones en los traslapes de los envases
2. Evidencias lo cual genera que estos se adhieran entre ellos y no se
puedan soltar después cuando el proceso asi lo requiera,
lo cual genera unidades dafiadas, pérdidas de calidad y

mermas de produccion.

« Revision y reparacion de maquinaria, si fuera el caso
de que la maquinaria que fabrica la tapa fuera la
causante del problema.

e Estandarizacion de los traslapes de las unidades
tanto superior como inferior.

Solicitudes al S o
3. « Disminucién de la desviacion de los traslapes, esta

proveedor
tiene que ser <1 milimetro para evitar que las
unidades se adhieran entre ellas.

e Realizar una devolucién de los lotes que se
evidencien tengan desviaciones en las tapas que ya

estan en la bodega de material de empaque.

) Realizar un doble muestreo de los nuevos lotes que el
Evaluacion de lo
4. o proveedor envie a la planta para asegurarse que cumpla
solicitado )
con lo antes mencionado.

Fuente: elaboracion propia.

. Implementacién de acciones propuestas en linea 3

Se realizaron tres acciones para lograr disminuir las desviaciones en la

linea 3, las cuales fueron:
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Estandarizacion de cuellos y traslapes: se contacto al proveedor y se
le presentd la evidencia de las mediciones tomadas a los cuellos y
traslapes de las seis diferentes unidades que se empacan en la linea,
también se le solicitd la estandarizacion de los diametros de las seis

diferentes unidades, ya que las tapas son las mismas.

Corte de cuellos de unidades: se presento al proveedor evidencias
de los cortes de los cuellos ya que estos viene en corte diagonal y
tienen que ser totalmente horizontales para evitar complicaciones al

momento de tapar las unidades.

Cambio de estructura: al realizar pruebas de tapado, dos de las
unidades que mas presentan reclamos tiene un mayor grado de
deformacion al momento de taparlas, con base al analisis realizado
en el proceso de la linea 3 se solicitd al proveedor un cambio a la
estructura de las unidades que mas presentan deformacion al
tapado, la modificacion consiste en reducir los angulos de inclinacion
y colocar las paredes inferiores del cuello de tapado de una forma
mas vertical para obtener un mayor soporte al momento de realizar la

operacion de tapado.

Seguimiento: con estos cambios se espera que los reclamos por
derrame que ingresan a la planta disminuyan drasticamente, se
acordo con el proveedor que los cambios serian efectivos a partir de
enero de 2013. En los proximos ingresos del material de empaque se

estaran verificando las siguientes medidas:
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Tabla XIll.  Seguimiento a ingresos de material de empaque linea
No. Descripcion Medidas
1
Didmetro de las boquillas de las unidades 9,9 mm
2
Didmetro de las tapas de las unidades 10,3 mm
3
Corte de las unidades (que sean totalmente
horizontales no en diagonal)
4
Revision en la disminucion del &ngulo de los cuellos | Disminucién
de las unidades. en 30°
Fuente: elaboracion propia.
. Implementacién de acciones propuestas en linea 4

Cambio de calibre del perforador: se realiz6 un andlisis para el tamafio
adecuado de la perforacion de los productos y se detecté en varios puntos de
venta que era necesario ampliar el didmetro de perforacion en 2 mm mas
guedando en diametro final de 5 mm la perforacion realizada en la linea de

produccion, de esta manera se espera eliminar los desgarres del producto en

los puntos de exhibicion al momento de colocar el producto.

. Implementacidn de acciones propuestas en linea 6

Evaluacion sensorial para toda la cadena de valor: como parte de la
cadena de valor de esta linea se incluyd la evaluacion sensorial, esto quiere

decir, que la evaluacion sensorial no se solo se aplicara al producto terminado,
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también se incluira dentro de la evaluacién a la materia prima y al material de
empaque al momento de su ingreso a la bodega de materia prima, esto
permitira detectar y eliminar cualquier amenaza que se pudiera convertir en
factor de contaminacion sensorial para el producto de esta linea. Para esta

linea la evaluacion sensorial se implementara en las siguientes areas:

0 Ingreso de materia prima

0] Producto terminado

Tabla XIV. Implementaciéon de evaluacion sensorial linea 6

PASOS PARA LA IMPLEMENTACION DE PANEL SENSORIAL

No. DESCRIPCION ESTATUS
1 Definir atributos sensoriales claves de los productos de la fabrica Completado
2 Desarrollo de fichas técnicas de los productos, ver apéndice A Completado
3 Realizar metodologia de evaluacion (degustacion) Completado
4 Establecer frecuencia de evaluacion Completado
5 Desarrollo de registros para documentar las evaluaciones sensoriales, tanto para Completado

producto terminado como de materia prima
6 Definir muestras de referencia (intensidades organolépticas, tiempo de vida util, entre Completado
otras.)
7 Realizar pruebas para buscar candidatas para el panel Completado
8 Capacitacion en la metodologia de evaluacion sensorial Completado
9 Capacitacion en atributos sensoriales claves de productos de la fabrica Completado
10 Evaluacion de desemperio del panel evaluador Completado

Fuente: elaboracion propia.
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0 Capacitacion sobre manejo adecuado de producto terminado

Se programaron capacitaciones para el personal involucrado en el manejo
de producto terminado de la linea 6, debido a que algunos reclamos que
ingresan a la planta son provocados por el manejo del producto terminado, la
capacitacion esta enfocada a las buenas practicas en el manejo del producto
terminado y la influencia que pueden tener los trabajadores de la linea para
impactar los datos, en cuanto a la disminucion de la cantidad de reclamos

recibidos en la empresa por estas desviaciones.

En la figura 32 se describe el cronograma de capacitaciones en el cual

se detalla la fecha que esta programada la capacitacion.

Figura 29. Cronograma de capacitaciones en manejo de PT

CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES PROGRAMADAS

No. ACTIVIDAD Octubre Noviembre | Diciembre Enero Febrero Marzo Abril

1 Capacitacion de los aspectos
introductorios a la evaluacion

sensorial

2 Capacitacion de refuerzo en
atributos sensoriales claves para

la evaluacion sensorial de P.T

3 Capacitacion para la
implementacion del test
sensorial en material de

empaque y embalaje

4 Capacitacion para la
metodologia de la evaluacion
sensorial en reclamos de

clientes y consumidores

5 Capacitacion sobre las buena
practicas en el manejo del

producto terminado

Fuente: elaboracion propia.

74



. Implementacion de acciones propuestas en linea 8

Desarrollo de check-list en aprobacion de coédigos de produccion: se
implement6 para la disminucién de desviaciones por codificaciones en malas
condiciones o incorrectas, una inspeccion al inicio de la codificacion por parte

del personal de aseguramiento de calidad.

A continuacioén, en la tabla Xl se muestra el check-list para la aprobacion

de cbdigos de linea de produccion:

Tabla XV. Check-list aprobacion de cédigos

Fecha de produccion:

Nombre del operador:

Check-list para la aprobacion de cédigos

No. Descripcion Ok No cumple Observaciones

1 Después del afio debe ir el dia juliano

2 La codificacion debe estar centrada

Cumple la fecha de vencimiento de acuerdo a la
3 tabla de shelflife

El nimero de la linea de produccién esta
4 | correcta

5 La codificacion no esta borrosa

Nombre del analista:

Firma:

Fuente: elaboracion propia.
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0 Estandares visuales en codificacion

Se desarrollaron estandares visuales para cada empaque o envase que es
codificado, previamente a su llenado, y se implementaron en la linea de
codificacion, este estandar muestra al operario las caracteristicas claves y
necesarias para obtener una codificacién correcta y aceptable en los productos

de la planta.

Figura 30. Estandar de codificacion linea 8

Estandar de codificacion de Canela en Raja

Titudo:

g Conocimiento Basicc Seguridad T = — Jefe de c h
il X [ Mejora 8 X [calidad B €cha | pepartament oo
é Problema Medio Ambiente
g Otro Mantenimiento Manuel Lemus 20/02/2014 | B. Gramajo J. Delio
(3]

; 7 10/01/2013

...Consecuencia: N N N N T
__Mala presentacion del prod

uc

CANELA EN RAJA

l Il“iiil
0 8967401041 6

Reg San. DGRVCSORCA
B - 12786

.atecha de ca
con el shelf life

'El numero de la linea debe ser 08

__.completamente horizontal | | | oo iopon e

Fuente: documentaciéon de INCOSA.
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. Implementacion de propuestas en reduccion de desviaciones peligros

fisicos, quimicos y microbioldgicos

Implementacion de zaranda o tamiz en linea 8: para la implementacion de

la zaranda en la linea se consideraron los siguientes pasos:

0 Cotizar los materiales necesarios para la fabricacion del cernidor.

0 Material debe ser de acero inoxidable ya que esta en contacto directo
con el producto y debe cumplir las buenas practicas de manufactura.

o] Se realiz6 orden de trabajo para el Departamento de Mantenimiento,
para que este realizara la elaboracion del tamiz para la tolva de
abastecimiento de la linea 8, la zaranda debera ser realiza con
lamina perforada de acero inoxidable de 4mm de diametro para
asegurar que el producto tenga fluidez, las medidas son de 52 por

65 cm para que se ajuste a la tolva.

Figura 31. Tamiz de linea 8

Fuente: INCOSA.
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0 Implementacion de estandar de cambio de guantes

Se implement6 una accion de cambio de guantes para los auxiliares de la
planta al momento de ingresar, dentro de esto esté incluida la linea 8, el cambio
de guantes se debe realizar cada vez que salgan y tengan que ingresar
nuevamente, dentro de estas salidas estan, tiempos de comida, necesidades

fisiolégicas y cuando el guante sufre algun dafio ya sea rotura o corte.

. Implementacion de propuestas en reduccion de desviaciones

organolépticas

Conformacion de panelistas: la implementacién de la evaluacién sensorial
como un meétodo de analisis y prevencion de desviaciones se desarrollo,
conformando un grupo de personas, las cuales participaron en las sesiones de
evaluacion sensorial de los productos de la empresa, el personal del grupo
evaluador pertenece a diferentes areas de la empresa al area de
Mantenimiento, de las diferentes lineas de produccion y de aseguramiento de la
calidad, en total se reclutaron a 20 panelistas para poder rotarlos en las

diferentes degustaciones programadas en el transcurso del dia.

0 Método de evaluacion

La forma de realizar la evaluacion sensorial consistira la degustacion de
una muestra “X” de la produccién del dia, las propiedades organolépticas:
sabor, olor, textura, apariencia, aroma y sensacion residual deberan ser
comparadas contra una muestra de referencia que guarda las intensidades
deseadas de ese producto terminado, los criterios para poder aprobar o
rechazar una produccion son tres criterios donde se puede ubicar a las

propiedades organolépticas evaluadas.

78



Tabla XVI. Método de evaluacidon sensorial

Método de evaluacién sensorial

NI 312 Descripcion Responsable
paso

Comida previa a la evaluacién sensorial debe ser, :

1 . Panelista
por lo menos 30 minutos antes.

2 Degustar muestra de referencia. Panelista

3 Degustar la muestra a evaluar. Panelista
Comparar atributos sensoriales claves entre :

4 . Panelista
muestra de referencia y muestra evaluada.
Llenar el registro de evaluacion sensorial segun :

5 - Panelista
resultados de la evaluacion.
Anotar las observaciones si se encontrara

6 diferencias entre la muestra de referencia y la Panelista
muestra evaluada.
Enjuagar la boca antes de pasar a la siguiente .

7 juag b 9 Panelista
muestra a evaluar.

Fuente: elaboracion propia.

Criterios de evaluacion para la prueba sensorial en la fabrica

0 Criterio dentro: corresponde cuando las propiedades evaluadas son

exactamente idénticas a la muestra referencia.
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o] Criterio justo adentro:en las propiedades evaluadas se detecta un
nivel de intensidad fuera de la propiedad referencia establecida.
0 Criterio fuera: cuando existe una propiedad sensorial extrafia y ajena

al producto.

Figura 32. Criterios de decision analisis sensorial

IN ouT

A
4
A
\J

JUST IN

Fuente: documentacién INCOSA.

Al finalizar la evaluacion sensorial se calcula el porcentaje de las muestras
evaluadas y este porcentaje debe ser mayor al 80 % para poder aprobar la
muestra evaluada, si fuera menor se rechaza, se toma otra muestra de
producto terminado al azar y se evalla nuevamente, si fuera rechazada
nuevamente se retiene el lote de produccion y se informa a las jefaturas de

cada area.

Pasos para implementacion: la evaluacion sensorial como herramienta de
prevencion de reclamos de clientes y consumidores por desviaciones
organolépticas son los siguientes. Este método permitird el incremento en la
consistencia de las propiedades sensoriales del producto terminado,
disminuyendo de esta manera el ingreso de reclamos de clientes y

consumidores por desviaciones organolépticas, ver tabla XVII.
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Tabla XVII. Implementacién de evaluacion sensorial

PASOS PARA LA IMPLEMENTACION DE PANEL SENSORIAL

NUMERO | DESCRIPCION ESTATUS

Definir atributos sensoriales claves de los productos de la | Completado
1 fabrica

Desarrollo de fichas técnicas de los productos, ver apéndice A Completado
2

Realizar metodologia de evaluacion (degustacion) Completado
3

Establecer frecuencia de evaluacion Completado
4

Desarrollo de registros para documentar las evaluaciones | Completado
5 sensoriales tanto para producto terminado como de materia

prima

Definir muestras de referencia (intensidades organolépticas, | Completado
6 tiempo de vida util, entre otras.)

Realizar pruebas para buscar candidatas para el panel Completado
7

Capacitacion en la metodologia de evaluacién sensorial Completado
8

Capacitacién en atributos sensoriales claves de productos de la | Completado
9 fabrica

Evaluacion de desempefio del panel evaluador Completado
10

Fuente: elaboracion propia.
. Implementacion de evaluacién sensorial como herramienta de evaluacion

de reclamos.
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Se establecio el método de evaluacion sensorial como herramienta de
analisis de los reclamos de clientes y consumidores, para obtener informacion y
utilizarla en la toma de decisiones, luego de haber evaluado los reclamos,
ademas de realizar un seguimiento a otros productos que pudieran haber
utilizado el mismo lote o batch de materia de prima. Los reclamos de
consumidores relacionados con desviaciones organolépticas en los productos
manufacturados en la planta deben ser evaluados por el método de evaluacién
sensorial. Algunas de las reglas mas importantes para la evaluacion sensorial
de los reclamos son; las muestras de los productos que regresan a la empresa
como reclamos acusados de tener desviaciones organolépticas, nunca deben
ser probadas. Estas muestras pueden ser evaluadas por color, apariencia y tal
vez por olor, pero nunca deben ser ingeridas por degustacion. En sustitucion a
esta muestra se debe buscar la informacion del reclamo, lote y fecha de
produccion, tomar una de las muestras de retencion con la hora mas proxima a
la del reclamo y evaluarla con todas sus propiedades organolépticas. Si no hay
muestras de retencion disponibles para la evaluacion sensorial, pero, si
muestras con el mismo batch y el mismo lote, se pueden recuperar de los
puntos de venta y estos pueden ser utilizados como muestra para la evaluacion

del reclamo.

A continuacién, se muestra en la figura 36 el cronograma para la
implementacion de la evaluacion sensorial en la fabrica, en este se describen
los pasos de implementacion y la duracion en dias en que se realizaron las

tareas descritas.
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Figura 33. Cronograma de actividades implementacién sensorial
©  Nombre de tarea Duracion | Comienzo Fin |Pre[|04feb™3 |18feb'13 |04 mar"13 |18 mar'13 | 01abr13
SIXTo[J[L]vIM]STX]oTy[LTVIM]STX]D]}
1 3 Introduccion al analisis Sensorial Sdias jue 2211112 jue29/11/12
2 Lectura de los normativos para definir atributos 4dias jue 2011112 mié 0512112 1
sensoriales
3 E Prugbas para defini atributos sensoriales de 2 dias| mié 3010113 jue 3110113 2
preparados
4 Pruebas para definir atributos sensoriales de frijoly 2dias sab 22112112 lun 04/02/13 3
chile
5 Pruebas para definir atributos sensoriales de 7 dias sab 23/02/13 mar 00313 4
condimentos
6 \/ Pruebas para definir atributos sensoriales leche Y Sdias vie 01/0313 jue 07/03013 5
pure de papa
7 Pruebas para definir atributos sensoriales de los Sdias vie 08/03/13 jue 1410313 6
refrescos
8 | Realizar una encuesta para detectar qustos y Sdias jue 07/02113  mié 13/02/13 =
preferencias del consumidor
9 Desarrollo de fichas tecnicas para cada materia prima 15 dias| vie 15/03/13| jue 04/04/13 87
10 Establecer frecuencia de evaluacion para cada materia 4 dias vie 05/04/13 mié 10/04/13 9
prima
"\ Establecer muestras estandares para las materias 4 dias| vie 05/04113 mié 10/04/13 9
primas
12 | Capacitacion al equipo del panel sensorial 1dia? "jue 04/04113 jue 04104113 8 ‘i

Fuente: elaboracion propia.

Implementacion para reduccion de desviaciones por transporte

Desarrollo de check-list para evaluacion de camiones Yy furgones: el check-
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list busca que el Departamento de Calidad asegure que las condiciones para el
transporte de los productos manufacturados en la planta sean optimas, evitando
que por estas condiciones el producto sufra dafios, los cuales luego reportan
como reclamos. Al cumplir con los requisitos planteados con este check-list, se
estaran disminuyendo la cantidad de desviaciones que se podrian generar en el
transporte y de esta manera también disminuiran la cantidad de reclamos que

ingresan a la planta debido a dafios de productos durante el transporte.




Tabla XVIII. Check-list de evaluacion de furgones y camiones

Evaluacidn de furgones y camiones de transporte de producto terminado

# Descripcion Cumple No cumple | Observaciones

A. Condiciones fisicas del transporte
Marco de la puerta del contenedor sin golpes o irregularidades

1 | que no permitan un cierre adecuado de la puerta.

2 | Sin orificios y aberturas al exterior, sin entradas de luz.

3 | Que esté libre de polvo, tierra o cualquier otra suciedad.

4 | Que no haya manchas o sefiales de derrames.

5 | Libre de olores extrafios que puedan contaminar el producto.

6 | Que no exista rastro de humedad dentro del furgdn.

7 Que no exista condensacion en techos y paredes de furgones y
carrocerias.
Que no se encuentren rastros de roedores, insectos o la

9 |presencia de ellos dentro de furgones o carrocerias, libre de
plagas.

10 Sin latas, clavos o tornillos resaltados dentro del furgén que
puedan dafar el producto.

B. Tarimas y producto a cargar Cumple No cumple | Observaciones

11 | Tarimas de producto flejada

12 | Tarimas secas, limpias y buen estado

13 | Estibado y apilamiento correcto

14 Producto de acuerdo a la especificacion (rotulacion y embalaje
correcto).

15 | Cantidad de acuerdo al pedido

Fuente: elaboracion propia.
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. Capacitar al personal en manejo de producto terminado.

Se programé una capacitacion para el personal involucrado en el manejo
del producto terminado en la linea niamero seis, debido a que algunos reclamos
gue ingresan a la planta son provocados por el manejo del producto terminado,
la capacitacion esta enfocada a las buenas practicas en el manejo del producto
terminado y la influencia que pueden tener los trabajadores de la linea para
impactar los datos en cuanto a la disminucion de la cantidad de reclamos

recibidos en la empresa.

. Implementacion de propuestas en desviaciones por codificacion erronea.

Check-list de aprobacion de cdédigos de produccion: en la linea de
codificacion se determind a un técnico de calidad responsable de realizar un
chequeo a la codificacién al momento de arrancar a codificar los empaques de

los productos, el técnico de calidad debe cerciorarse que:
o] Lote concuerda con la fecha
0 NUmero de la linea esté codificado correctamente

0 Fecha de caducidad corresponda al producto

Tabla XIX. Check-list de aprobacion de cédigos

Fecha de produccion:

Nombre del operador:

Check-list para la aprobacion de cédigos

No. Descripcion Ok No cumple Observaciones

1 Después del afio debe ir el dia juliano
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Continuacion de la tabla XIX.

2 La codificacion debe estar centrada

Cumple la fecha de vencimiento de acuerdo a la
3 tabla de shelflife

El nimero de la linea de produccion esta
4 correcto

5 La codificacion no estéa borrosa

Nombre del analista:

Firma:

Fuente: elaboracion propia.

. Estandares visuales sobre codificacion

Se desarrollaron estandares visuales para todos los productos que se
codifican donde se muestra la forma y el lugar correcto donde debe ir la
codificacion. Ademas, la apariencia que deba tener para graduar a la altura
correcta la maquina codificadora. Estos estandares seran de mucha utilidad
debido a que el personal operativo que realiza la codificacion en la linea es

rotado.
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Figura 34. Estandar visual de codificacion
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Fuente: elaboracion propia.

2.10. indices de aseguramiento de la calidad
. Indicadores de control de productos con desviaciones: para poder hacer la

comparacion de resultados, es necesario crear una serie de indicadores

de desempeiio en cuanto a productos con desviaciones que se detecten
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dentro de la empresa, por parte de operarios o por aseguramiento de la

calidad.

Las ventajas mas resaltantes a la hora de implementar estos
indicadores es que ayudaran a identificar los puntos con desviaciones
con mayor facilidad, esto va a permitir el monitoreo constante de las
desviaciones que se puedan presentar, la toma de acciones para eliminar
o disminuir las desviaciones e impactarlo en el indicador para que este
demuestre una mejora en lo que se refiere a posibles reclamos de

clientes y consumidores, ademas:

0 Identifica puntos débiles y potenciales

0 Cuantifica el disefio de la calidad de la empresa

0 Documenta la mejora continua

0 Comunica el desempefio en gestion de reclamos
. Indicadores de gestion de reclamos.

0] Gestion de reclamos de clientes

El indicador de gestiébn de reclamos de clientes ayudard a controlar el
desempeiio de calidad de la planta midiendo la cantidad de reclamos de
clientes durante la dltima semana versus el numero de ventas realizada a

clientes en la dltima semana. El indicador viene dado de la siguiente manera:

Namero de reclamos de clientes por semanda
Reclamos de clientes = - . =100
Niamero de ventas a clientes por semana
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o] Gestion de reclamos de consumidores

Para evaluar el desemperio de la calidad de los productos de la planta se
debe llevar un indicador de los reclamos asociados con los productos que se
elaboran en la empresa, esto se realizara a través de un indicador de gestion
de reclamos de consumidores, donde se graficaran los reclamos de
consumidores en partes por millon producidas, el objetivo 0,1 ppm de la

produccion. El indicador viene dado de la siguiente manera:

Reclamos de consumidores por semana) 100
*
Imidades vendidas por semana

Reclamos de clientes = (
o Tiempo de respuesta a clientes y consumidores por departamento de

calidad.

Con este indicador se monitoreara el porcentaje de cumplimiento de las
respuestas de los reclamos realizados a la planta, este cumplimiento esta
basado en la politica de la empresa de darle una respuesta al cliente o
consumidor en 7 dias, o menos, el cual serd el objetivo del indicador. El

indicador viene dado de la siguiente manera:

o Reclamos con respuesta en tiempo
U5 Cumplimiento = : + 100
Reclamos ingresados

0 Unidades dafiadas en area de descarga de linea 1

En el area de descarga de las autoclaves se establecio un indicador, para
un punto de inspeccion establecido para el monitoreo de unidades dafiadas. El

indicador se lleva mensualmente, ademas cuenta con tres columnas, en la
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primera se grafica la cantidad de lo producido durante el dia, en la segunda se
grafica el nimero de unidades con desviaciones detectadas y en la tercera se
grafica el porcentaje obtenido de dividir las unidades dafiadas encontradas
entre lo producido durante el dia por cien, el objetivo del indicador sera de 1,5
por ciento, el cual se sac6 de un promedio de observaciones en la linea. El

indicador viene dado de la siguiente manera:

# Unidades datadas = ((# Unidades dafiadas en turno )/(# unidades buenas + # unidades dafiadas)) « 100

o] Unidades darfiadas en salida de tratamiento térmico en linea 2

En la linea 2 se establecié un indicador de unidades dafadas en el punto
de salida del tratamiento térmico, este punto se escogid porque es donde se
generan la mayoria de los dafios a las unidades y es facil detectar cuando esto
sucede. En el indicador se graficara los resultados en tres columnas, en la
primera se grafica la cantidad de lo producido durante el dia, en la segunda se
grafica el nimero de unidades que se han presentado con dafios y en la tercera
se grafica el porcentaje obtenido de dividir las unidades dafiadas encontradas
entre lo producido durante el dia por cien, el objetivo del indicador sera de
1,5 % el cual se sac6 de un promedio de observaciones en la linea. El indicador

viene dado de la siguiente manera:

# Unidades dafadas = ((# Unidades dafadas en turno )/(# Unidades buencs +  unidades defiadas)) « 100
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2.11. Procedimiento de gestién de reclamos

Como parte de la realizacion del plan para la reduccion de reclamos de
clientes y consumidores se incluyeron los procedimientos de gestion de
reclamos de clientes y consumidores, la diferencia entre los dos procedimientos
es que uno (procedimiento de gestion de reclamos de clientes) esta enfocado a
personas que compran los productos para comerciar con ellos y no para
consumo Yy el otro (gestion de reclamos de consumidores) esta enfocado a
personas que son usuarios finales de los productos que se fabrican en la
planta. En los procedimientos se describen los objetivos, el alcance,

definiciones, roles, responsabilidades y el procedimiento.

Se realizaron diversos procedimientos en los cuales se establecieron
diversas responsabilidades al personal de produccién para con ello generar la
menor cantidad de reclamos y de esta manera tratar de optimizar la linea de

produccion y con ello hacerla eficiente.

En los procedimientos se describen los objetivos, alcance, definiciones y
alcance para cada procedimiento con el cual se pretende minimizar el nUmero
de reclamos para cada linea de produccion y de esta manera garantizar la

rentabilidad del negocio.
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2.11.1. Procedimiento de gestibn de reclamos de

consumidores
Se presenta el procedimiento de gestion de reclamos de consumidores el
cual se utilizar4 para poder asegurar el cierre adecuado de las causas que

originan las desviaciones.

Figura 35. Procedimiento de gestion de reclamos de consumidore S

Reclamo de consumidor: todo contacto establecido por cualquier medio,
en el que un consumidor expresa su no conformidad o insatisfaccion en
relacion a un producto, embalaje o distribucion de la empresa.

Cliente: cualquier establecimiento, comercio, distribuidor, mayorista,

minorista o persona que adquiere productos de Industrias Consolidadas

de Occidente S. A para su comercializacion a consumidores en el pais.

Consumidor: usuario final de todo producto manufacturado por Industrias
Consolidadas de Occidente S. A. los reclamos generados por el
consumidor final son responsabilidad del supervisor encargado de la

gestion de los reclamos de Industrias Consolidadas de Occidente S. A.

Contacto de consumidores: se refiere a cualquier interaccion positiva,
negativa o neutral, consulta o reclamo, sugerencia o pregunta de un
consumidor relacionado a marcas y productos de la compaiia.

Medio: cualquier via de contacto que utilice el consumidor para poder
manifestar su inconformidad, ya sea por teléfono, correo, e-mail, fax, sms,
internet o personalmente.

ABREVIATURAS:
INCOSA Industrias Consolidadas de Occidente S. A.
SMS Mensaje de texto

Fuente: elaboracion propia.
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Continuacion de la figura 35.

Reclamo de consumidor: todo contacto establecido por cusiquier medio,

en elque un consumidor express su no conformidad o insatisfaccion en

relacion & un producto, embalsje o distribucion de ls empress.

Clente: cusiquier establecimiento, comercio, distribuidor, mayorists,

minorista o persons que adquiere productos de Industrias Consolidadas
de Occidente S.A pars su comercializacion a consumidores en el pais.

Consumidor: usuano final de todo producto manufacturado por Industrias
Consoldadss de Occidente S. A. los reclamos genersdos por el
consumidor final son responsabilidad del supervisor encargado de ls
gestion de los reclamosde Industrias Consolidadas de Occidente S. A.

Contacto de consumidores: se refiere a cusiquier intersccion positiva,

negativa o neutral, consulta o reclamo, sugerencia o pregunta de un

consumidor relacionado a marcas y productos de la companis.

Medio: cusiquier via de contacto que utilice el consumidor para poder
manifestar su inconformidad, ya sea porteléfono, correo, e-mail, fax, sms,
intemet o personaimente.

ABREVIATURAS:
INCOSA Industnas Consolidadas de Occidente S. A.
SMS Menssje de texto
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Continuacion de la figura 35.

4. ROLES Y RESPONSABILIDADES

Atencidn y servicio al cliente y consumidor:

¢ Recibe y gestiona los contactos, por cuslquier medio, de los
consumidores.

¢ Recopila la mayor cantidad de informacion para desarrollar un
tratamiento sdecusado sl reclamo.

¢ Traslads ls informaconrecopilads del reclamo al encargado de ls
gestion de reclamosde Industrias Consolidedas de Occidente, S. A.

¢+ Recibe la respuestadel encargado de la gestion de reclamos y lo
traslada de una forma sencilla sl consumidor.

Encargsdo de gestion de reclamos:

¢ Recibe clasifica y direccions los reclamos, coordinando ls evaluscon
de los reclamos de los consumidores.

e Coordina la evaluacontécnica decalidad de los reclamos de
consumidores.

¢ Desarrollo delreporte con la respuests, segun los anslisis técnicos
desamollados enla empress, la respuests debe seradaptadadeuns
forma sencilla pars el consumidor.

¢ Mantiene sctuslizados los Indicadores de gestiondereclamos
implementadosen la fabrics.

¢ Encasode susencia por motivos de trabsjo, vacacones o salud, se
debe notificar al coordinador de Calidad de Incosa, para que el
deleguelsstaress en forms especifica al colaborador designado
para que los reclamos sean stendidos oportunamente y

acertadamente.
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Continuacién de la figura 35.

Técnicos del laboratorio de calidad:

e Encargados de realizar evaluaciones, mediante muestras
almacenadas en retencion por el Departamento de Aseguramiento
de la Calidad.

Coordinador de laboratorio de aseguramiento de la calidad:

« Implementacion de acciones correctivas y divulgacion en fabrica.

 Valida la respuesta de los analistas técnicos del Laboratorio para su
posterior comunicacion.

e Valida la respuesta sencilla para el consumidor para su posterior
comunicacion por parte del servicio al consumidor.

« Implementa programas para la mejora continua.

5. PROCEDIMIENTO

Registro del contacto del consumidor

Requisitos:

a. Todos los reclamos deben ser registrados y archivados, conteniendo
razon del contacto, nombre del producto y su presentacion, fecha de
vencimiento, nimero de lote y detalles personales del consumidor.

b. Todos los reclamos deben ser respondidos lo mas rapido posible.

c. Todos los reclamos deben ser analizados cuidadosamente por las
unidades involucradas, a fin de detectar las desviaciones y las
oportunidades de mejora, proponiendo y estableciendo acciones
comrectivas.
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Continuacion de la figura 35.

d. Todos los reclamos deben contar con retroalimentacion técnica de
Aseguramiento de la Calidad, al igual que una respuesta adaptada y
de forma sencilla para el consumidor.

Principio de clasificacién de reclamos de consumidores:

Todos los reclamos de consumidores deben ser clasificados de acuerdo a
como los consumidores presentan la informacion sobre su experiencia y
percepcion con los producto de la empresa. No se debe interpretar la informacion
del consumidor. Cuando las razones de contacto son multiples para un reclamo de
consumidor, la gestién de reclamos debe elegir el primer efecto que el producto
causé en el consumidor, (si enfermé después de consumir el producto), en vez de
la causa alegada que puede ser sabor, moho, color o el producto, en vez del
embalaje.

Proceso de atencion del reclamo:

Recepcion del reclamo:

» Registrar la via del contacto (teléfono, internet, sms, e-mail,
correo, fax, entre otros).

* Registrar los delalles personales del consumidor (solo si el
consumidor estd de acuerdo), nombre, apellido, direccion y
numero de contacto, entre otros.

+ Ingresar la fecha del contacto.

¢ Clasificar el reclamo del consumidor segin la tabla de
desviaciones. Ver clasificacion de los reclamos anexo 2.

» Clasificar el contacto de acuerdo a su naturaleza del contacto.

* Seleccionar el nombre del producto y su presentacion.
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Continuacion de la figura 35.

« Ingresar la fecha de expiracion del producto.

« Ingresar el nimero del lote del producto.

« Ingresar el codigo de barra (si aplica).

« Establecer la gravedad del contacto. Ver definicion de gravedad
de contactos en el anexo 3.

« Al definir la categoria, producto y la gravedad, la persona a cargo
de la gestion genera un reporte para el coordinador de
Aseguramiento de la Calidad y gerente regional de
Aseguramiento de la Calidad.

De acuerdo a la categoria seleccionada por el reclamo en la matriz de
los anexos 1 y 3 se generaran actividades asociadas para atender el
reclamo.

Recepcion del reclamo en el punto de venta:

Sustitucién de productos: se procede a reponer el producto y retirar las muestras
reclamadas en un tiempo menor a siete dias.

Observaciéon de reclamo de producto vencido: en el caso que se frate de un

producto vencido, solo se retirara la muestra y se realizara la reposicion del
producto, cuando la causa del reclamo sea:

« Independiente del periodo de vida (il del producto.
e (Cuando el consumidor presente el comprobante de compra
poslerior a la fecha de vencimiento.

Evaluacion de los reclamos: todas las muestras retiradas deben ser evaluadas por
el encargado de la gestion de reclamos y los técnicos de Aseguramiento de la
Calidad. Toda la informacion recopilada de la evidencia de la muestra, tanto la
evaluacion técnica como la respuesta adaptada de manera sencilla para el
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Continuacion de la figura 35.

independientemente del procedmiento selecoonado porparie del encargado deb
gestion de reclamos y coordinador de Aseguramiento de ls Calidad.

Ver sctividades segln el tipo de reclamo en los snexos 2 y 3 donde se

detallan los procedimentos para cada actividad.

Cierre delcaso: se considerara el casocermrado cuando se haya entregado una
respuesta que dejs conforme al consumidor referente a su inquietud y no se

requiere ninguna comunicacion extra posteror 8 ests.
Si el consumidor no esta conforme con ls respuests, o0 se requiere uns
evaluacion adicional por otro departamento, el contacto permanece abierto hasta

poder bnndar una respuests adecuads.

Atribucion del reclamo: una vez concluida la investigacion del reclamo, se debe
gsrantizsrls corrects stibucon del reclamo para ls toms de scconespreventvas

Reclamos stribuidos s fabrics:

¢ Todo squelreclamoen que sehayarecibido muestrafisicay que
de scuerdoa ls evaluacion reslizads se considere posible o resl
la ocurrencia de la desviacion en la plants.

¢ Todo squelreclamoen que nose hapodidopresentarls muestrs
porconsiguients no se ha recibido la muestrs fisics, pero que por
santecedentes se estima probsble su ocurrencia en la plants.

Reclamos no stribuibles s fabrica: se exceptlan, y no se le stribuyen como
reclamos s ls plants, cuando presentan cuerpos extranos dondeno se ha podido
observar el objeto en cuestion. De la misma forma con aquellos reclamos
relacionados conla salud, enque los controles de liberacion y contra muestra de
retencion no presenta la desviacion descrita en el reclamo.

98



Continuacion de la figura 35.

relacionados con la salud, en que los controles de liberacion y contra muestra de
retencion no presenta la desviacién descrita en el reclamo.

Situacion de crisis: una crisis es una situacion decisiva, de caracter negativo, que
puede definir una situacion muy compleja para la empresa.

Indi r reportes: para evaluar el desempeno de la calidad de la planta, se
deben llevar indicadores de gestion de reclamos y actualizarlos periodicamente
con la informacién de reclamos asociados con los productos que elabora la
empresa.

Informe de servicios al consumidor: de manera de asegurar que se dé una pronta

y adecuada respuesta a los consumidores, el supervisor a cargo de la gestion de
reclamos desarrollara un reporte que permite dar visibilidad a los responsables
del estatus del cierre de las acciones tomadas con respecto al reclamo dado.
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Continuacién de la figura 35.

6. ANEXOS

Anexo 1
Clasificacion de los reclamos por factor de desviacion

CATEGORIA FACTOR DE DESVIACION
Proceso Peso neto
Fisicos
Calidad Quimicos

Organolépticos

Microbiolégicos
Unidad faltante

Envase o Producto no correspondiente
embalaje Unidad dafada

Rotulacion erronea

Higiene del transporte

Transporte Plagas y pestes

Hermeticidad
Manejo del producto

Centro de Almacenaje
Distribucion Manejo del producto
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Continuacion de la figura 35.

Anexo 2

Definicién de la gravedad del reclamo del consumidor

GRAVEDAD DESCRIPCION
Gravedad 0 Consultas generales de informacion de
productos, corporativas, recetas, nutricion
entre otras.
Gravedad 1 Queja verbal, contacto no requiere retiro o
analisis.
Gravedad 2 Reclamo rutinario
Reclamo con retiro y reposicion con respuesta.
Reclamo con retiro y reposicion sin respuesta.
Gravedad 3 Reclamo sensitivo

Reclamo donde el consumidor alega que el producto
tiene un efecto perjudicial a la salud (enfermedad
con hospitalizacion o herida).

Reclamo con alto polencial de diseminacion en los
medios.

Reclamo donde el consumidor amenace con
acciones legales o compensacion monetaria.
Reclamo con temas de seguridad alimentaria tal
como presencia de cuerpos extranos (metal, vidrios,
partes de insectos, roedores, entre otros).
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Continuacion de la figura 35.

Anexo 3

Actividades segun el tipo de reclamo

CATEGORIA FACTOR TEIVECTN ECTIVIED
Por Peco neto Conteniao ) ool | Revicion de loc regictroc exicientec y oomunicacion a todac lac partec Involuoradac. Je
producto. toman 300l0nec Preventvac Dara evitar que ¢ octs
Metaiec
Ficiooe Voo
) Tra de la ctra 2 scpecialicta en para ol andliclc de B cauca rakz, ce
Seioe toman para que no ¢o vuehn 3 pr un oon ecta
[ Tnceotoe
@ de la a - para ol andlick de B couca rak, ce
toman para que no co vuelva 3 precentar un 0N ecta
Gumizae Aegasioc
Caildad Por aparencia S traciada al area de andlcic cencorial 3o foman muectrac de retencion oon o micmo lote
o Por cabor Gel reclame y 13 hora mac proxima y 10 evalGa of pansl conconal, co analtz la couca ralz y
Por textura ce foman aookonec de provenclon para evEar que co precents un meolamo oon B micma
Por olor decviacion
Procencia  de  enfer® | posurar trzabiticsd de MLP, Identificar muscirac de retencion con 13 micma fsoha de
bacteriac,  Salmonei. ®- | produocion y Ia hora mac 2 s el y haoia ol NGAC y of
Mior DG I00L
o, oo, laboratorio de I planta par of analicic miorobiologico. (31 no ce cuenta ocon muectra de
Unidad Inflada ¢ expioacs retencion oo IdenThod La MUP UUEZa3, y Co ractea on |3 UTIZackon de oyoc lotes)
22 InvechQn GO FaZ ¥ C8 COMUNIGS 3 FOG3C IG PAFLEG MVOIUOTSGSE. 3¢ [omBn Meicas 08 |
Unicad fatante Farco iIncompieto oomecolon y de Drevencion para que NO vuesiva 3 precentarce un reclamo con B micma
decviacion
tono N So InvectiQa COUCA M y C& COMUNISE 3 tOAXGC 3G parte INvCILOMGXE. 3¢ toman medicac de
. : 00mecolon ¥ de Drevencion para Que nO Vuslva 3 precentarce un reclamo ocn ks micma
ocmecpondects
oecviasion,
7] 3 por o ) ] ]
AbOILMGY Informa 2 lac partec ¥ co toman de y Ge pr para
Envace © evitar que ce te un 00N La micma
ambalae
Uricad dafacs La muectra ec traciadada ol analicts de aceguramiento Oe la caldad enoargado de i linea
M cellada Ge conce proviens ol reclamo, para evaluar 106 celioc de muectrac e retencion oon
micma fecha de Drocucoidn y 13 hora mac proxima 3 Ly oel reciamo.
Ouidaca e lac cirac oe rets ¥ te programa vicka al cilents.
Producto
Rotutacion erronea | Cap 20 verifioan regletroe y tns & ¥ &8 Informa a fodas lae partes Involusradas
Embalae
Higiene cel 2o analiiza 3 c3UCA ralz, ce comuNIoa 3 13 &mac INvOlLSradac y co toman acclonec do
trancporte v COMecoion y 08 Prevencion, Dar evikar Que ce D it la micma e
Comido por rosdorec © | 2o analiza ks couca ralz, co comuniod 3 1ac Smac Involucradac ¥ co foman acclonec do
4 Infectaco ol procucto oomresclon y de prevencion, par evitar que ce fo la micma
Embailae Moo o0 | 3o anaiiza la cauca ralz ce comunioa 2 lac amac Involucradac y co toman acclonec 08
producto con y @e pr pan evEN Que Ce precante la micma ot
Dafo en o empague | 2o anaiiza la cauca ral ce comunioca 2 [ac amac Involucradac y co toman acclonec O8
Centro de ’ ceoundanio y en ¥ Go pr pan evitar que ce fo 13 micma
Dictribucion Marejo del Dafo en o producto por | 3o anaiiza la cauca ralz ce comunica 2 lac amac Involucradac y co toman acclonec O8
producto Impactoc. COMeccion y 0o Prevencion, Dan eviEar Que ce precente la micma it

Fuente: elaboracién propia.
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2.11.2.  Procedimiento de gestion de reclamos de clientes

Sera la guia a utilizar para mantener el compromiso de resolver las causas

gue origina los reclamos y quejas de los clientes.

Figura 36. Procedimiento de gestion  de reclamos de clientes

1. OBJETIVO

Establecer las directrices para evaluar los reclamos que son realizados a la
empresa con respecto a sus productos.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a las actividades realizadas en la planta de
produccion al departamento de aseguramiento de la calidad y ventas en los
centros de distribucion.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

3.1. Definiciones

Reclamo de cliente: cualquier contacto establecido por un cliente por medio de
teléfono, carta, fax, e-mail, intemet o personalmente, en el que comunigue o
exprese su inconformidad con algin producto o servicio elaborado por
INCOSA, se clasificara como reclamo, toda alteracion al producto terminado
que impligue una desviacion a los estandares de calidad establecidos de
fabrica, ya sea en la etapa de produccion, transporte o en centros de
distribucion.

Cierre del caso: se considerara cerrado el caso cuando se le haya dado el
seguimiento respectivo al reclamo y se dé una respuesta que deje conforme al
cliente, referente a su inquietud y no se requiera ningin ofro contacto
cliente/fempresa posterior a esta respuesta, y la empresa sea retroalimentada
con lo sucedido en el seguimiento de este caso.
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Continuacion de la figura 36.

3.2.ABREVIATURAS

INCOSA: Industrias Consolidadas de Occidente S._ A.

4. ROLES Y RESPONSABILIDADES

Operarios: encargados de realizar las operaciones en los procesos productivos de
acuerdo al método disefiado y cuidando la integridad del producto como tal.

Analistas de Calidad: encargados de atender los reclamos realizados a los

productos de la empresa.

Vendedores: encargados de recabar la informacion a detalle de los reclamos
realizados directamente por los clientes y comunicario a servicio al cliente.

Especialista de calidad encargado de los reclamos: responsable de recibir,

clasificar y procesar estadisticamente la informacion sobre el reclamo, direccionar
el sequimiento del reclamo segun la clasificacion y por el tipo de reclamo que sea
al departamento o area respectiva.

5. PROCEDIMIENTOS

5.1. Recepcion de reclamo

Los reclamos de clientes seran canalizados desde la atencion y
servicio al cliente hasta el supervisor a cargo de la gestion de reclamos,
para la clasificacion segun la causa correspondiente. La recopilacion del
reclamo debe ser lo mas completa posible, para un efectivo registro y
evaluacion del mismo; esta actividad estara a cargo del area de Ventas y
servicio al cliente.
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Continuacion de la figura 36.

5.2. Definicion del reclamo

Se clasificara como reclamo de cliente toda alteracion que presente el
preducto terminado que implique una desviacion en sus estandares de
calidad establecidos, ya sea en la etapa de produccion, transporte o
almacenamiento.

El reclamo se clasificara segln las categorias presentadas en el
Anexo 1, las actividades y los responsables de realizar la evaluacion
técnica los designara el encargado de la gestion de reclamos, todas las
muestras retiradas deben ser evaluadas y deben ser incluidas todas las
areas que se ven involucradas.

5.3. Evaluacion del reclamo

El supervisor a cargo de la gestion de reclamos, clasificara segun el
tipo de reclamo que se presente y coordinara la evaluacion técnica del
reclamo para encontrar los motivos de las desviaciones y aplicar acciones
de correccion y de prevencion para que no se vuelvan a presentar.

5.4. Respuesta al cliente

La respuesta al cliente se basara en la evaluacion técnica del reclamo,
realizada por la unidad responsable o las unidades que hayan intervenido
en la misma. La respuesta hacia los clientes sera trasladada lo mas
rapidamente posible, hasta entregarle una respuesta formal al cliente y sera
efectuada en una forma verbal por el area de Ventas. El encargado de la
gestion de reclamos mantendra las estadisticas necesarias para la
evaluacion periddica de la informacion recopilada.
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6. ANEXOS
Anexo 1.
Clasificacion y actividad de los reclamos segun su tipo

CATEQORIA FACTOR DESVIACION ACTIVIDAD
Revizidn de ios regisios exisientes y COMUNICCcon 3 19933 133 pantes mvoiucradas. Se
Por Proceso Peso neto Contenioo neto del producto
toman acciones preventivas par evityr que se presente este reciamo nuevamente
Metyies
Fizicos (Cuerpos Vianos
.. oe la muestra 3 especializty en INOCUICAd pard o andlizis de B CaBa rIlE. e
J Plasticos
foman acciones para que o se vuelva 3 presentar un reclamo con esta desviacion.
rectos
a Quimicos Naturaies (Alergencs) Trazlado ce |3 muestra 3 especialisty en NCCUCDd para e andlsis de B CaEA IR e
uimicos
QuImicos AQregadas foman acciones para que no e vuelva 3 presentar un reclamo con esta desviacion.
For apanencia Se traziada ol Srea de andlisis zensoral. Se toman muestras de retencion con el mizmo
Calasd For zaner Jote el reclame y 1a hors =8z perma ¥ |0 evalla &l panel sensonal, se 3n30z I3 cauza
o Por textura ralz y e foman acciones de prevencion para evitar que e presente un reclamo con i3
Ferow misma Sesviasan.
Eresencia e ertero bacteras Realizar razablidad o M.P, identficar muestras de retencidn con |3 misma fecha de
! produccion y la hora mas proxima 3 la del reciamo y trasiadarias hacia e NQAC y el
Micropiciegicos Salmonedia, e~colll, efc. 1 ¥ ¥
abotone de 13 plants para el aNAlsis MICORICIogIco. (31 RO 2 Cuenta Con muesTa de
Undad infads o e otads retencion se identfica ia M.P L2itzada, y S€ razired en la uizacion de otros iotes)
Ce Pvestigl COUSA R y Se ComuRICa 3 t00as (35 partes INvoiucradas. e oman medicas
Uniciad fakante Fardo incompiet de comeccion y de prevencion para que no vuelva 3 presentarse un reclamo con la misma
aesviacion.
Ce rvestipa causa Ty se comunica 3 todas laz partes . Se oman
Producto no Procuctos cnazados
Ge comeccion y de prevencion para que no vuelva 3 presentarse un reclamo con la misma
Comespongiente
desviacion
La muestra es analizada por el especializty en calldad, se determing la causa ralz, se
Abolada Informa 3 133 partes INvolucradas y e toman acciones de comecciin y de prevencion para
Emase o embaaje evRar que se presente un reciame con la misma desviacién
Uridad dafada La muesia es raziacaca & anailsta de azeguramiento de 13 CaBdad encargado de i3 inea
Mal zeilada de donde proviene el reclamo, para evaluar 103 selios de muestras de retencién con la
misma fecha de produccion i 1a hora mas prexima a 1a del reclamo.
Cxoady Se analizan i3s3 muestas de retencidn y se programa vista al clente
Froducy
Rotuacion Emenea cap
Se verdcan regl y de retencidn y se Informa 3 10das a3 partes involucradas
Emzaiae
Higens oel Ce anaiza 13 causa FALZ, S8 COMUNICA 3 135 $7eas IMVORCTadas y s toman acciones de
Embaiaje sucic
Transponte Comeccion y de prevencion, par evitar que e presente 13 misma desviacion nuevamente.
Ceomido por roedores o Infiestado Ce analza 13 causa FAZ, 28 COMUNICA 3 135 S7eas IMVORCTadas ¥ S toman acciones de
Transpons Piagas y pestes ) )
¢l producto comeccion y de prevencion, par evitar que se presente |a mizma desviacion nusvamente.
arrin Embalaje mojado o producto con Se analiza 13 causa ralz, se coMUNICa 3 1as Sreas Involucradas i se toman acciones de
Hermesc
condensacion commeccion y de prevencion, para evitar que e presente la mizma desviacion nusvamente.
Dafio en &l empague secundanc snnaEaucausom:.awmtaammlmm;ammxcmu
Amaceraje
¥ en unidades comeccion y de prevencion, para evitar que te presente |a mizma desviaciin nusvamente.
Centro ge DizvDucion

Manejs del producto

Daflo en el producto por
Impactos

Ce anaiza la cauza R, 32 COMUNICa 3 1as areas Involucradas y se toman acciones de
comeccion y de prevencion, para evitar que te presente [a misma desviacion nusvamente.
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Continuacién de la figura 36.

Anexo 2.

Formulario recomendado para reclamos de clientes

Cliente Caso No.

DATOS DEL CONTACTO

Nombre Ruta

Direccion Telefono

DATOS DEL RECLAMO

Fecha de ingreso

Via de ingreso

Razon de contacto

Origen del reclamo

Producto

Cantidad

Lote

Fecha de vencimiento

Fecha de compra

Comentario de cliente

RESPUESTA

Especialista de calidad

Responsable

Informacion adicional:

Fuente: elaboracion propia.

107



2.12.

Flujograma de tratamiento de reclamos

Muestra las tareas asignadas a cada departamento involucrado, las

cuales al momento de realizarse, permitiran darle solucion a la causa que

origind el reclamo y una respuesta légica y sencilla al ente emisor del reclamo.

Figura 37.

Flujograma de tratamiento de reclamos

Flujograma para &l tratamlento de reclamos

cliente

. - MANUFACTURA
Fecha de creachin: 22-03-2013
Elabord: Revisa: Aprobd: Pagina 1 de 1
Manue! Lemus | j=fe de Produccion eneni= de Produccion
Atencidn al . o :
Ventas Calidad Produccion Gerencia

Inioo def proceso

|

o Clasificacion segiin fa
gravedad ded reclamo

Infarme al Gerente
o Gereral de fa planta ¢

Jofes de dneas

Toma de decisiones
wondadas por jefaturas

Frial del proceso

Contacto del
roniumidor 1 1 l l
l Grawednd 0 | PGravedad 1 | WGravedad 2 | Gravedad 3
5 '
LSolicta una .
respuesta logion a L Recoleccidn del reclama
F Lk
st inconformidad """"'_c;"'_':{'s_'fn' » Hegisiro del
Irformacidn .
reclama
No
: Andliss de la causa
e tooma como ik del reclamo y
L QU y s carreccidn al promeso
dacumarta
e repone el
aroducto ;
5l
Repasicitn ,
. del producta ;
Atendon al chente brinda 4
ura respuesta sendlla que
P e Na
deje satisfecho al diente o
consumidar e

v departamento Legal

Fuente: elaboracion propia, empleando el programa Microsft Visio.
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2.13. Mejora continua para la gestion de reclamos

La mejora continua en la gestiébn de reclamos es necesaria para lograr
disminuir el namero de reclamos que recibe la empresa, esto se va a lograr
como resultado de una planificacion efectiva de las soluciones encontradas en
los andlisis de causa raiz. Esto puede ser alcanzado a través de acciones
correctivas y preventivas, que parten desde el anadlisis y evaluaciones que se le
realicen a los reclamos recibidos. La empresa debe tomar acciones para
eliminar las causas de los problemas existentes que estdn generando los
reclamos y el origen potenciales que podrian provocar estas en los clientes y
consumidores a fin de prevenir la ocurrencia y recurrencia en cuanto a las

desviaciones presentadas.

Figura 38. Mejora continua en gestion de reclamos

Fuente: GUTIERREZ PULIDO, H. DE LA VARA SALAZAR, R. Control estadistico de la
calidad y sixsigma. p. 13.
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Planificacion: las acciones que se obtuvieron en los analisis causa raiz
realizados a los reclamos que han ingresado a la planta, deberan ser
listados y verificado su cierre, estas acciones propuestas por los
encargados para darle solucibn y seguimiento a las desviaciones
presentadas en los reclamos deberan ser medidas en el impacto al
indicador de reclamos de la planta, la planificacion es el punto de arranque
de la mejora continua, en la planificacion también se pueden incluir nuevas
politicas para la gestion de reclamos que pudieran ayudar a agilizar el
tratamiento de los reclamos, o generar un ambiente de colaboracion entre

todos los trabajadores, entre otros.

Hacer: las acciones planificadas para la minimizacion de las desviaciones
en los reclamos se llevaran a cabo a través de analisis de causa raiz, que
son ejecutados por el departamento designado de acuerdo a la
clasificacion del origen del defecto.

Verificacion: los planes de accién propuestos para la minimizacion de
desviaciones se miden a través de indicadores los cuales plasman una
tendencia positiva 0 negativa sobre las acciones implementadas en la
gestion de reclamos. Adicionalmente, el seguimiento se dara
semanalmente por parte del Departamento de Calidad, si la tendencia
observada es positiva se debe velar por la sostenibilidad y la tendencia

observada fuese negativa se ejecutara un nuevo analisis causa raiz.

Actuar: si en la etapa de verificacion los resultados obtenidos no son los
esperados se ejecutara un nuevo analisis causa raiz para atacar las
desviaciones que originan los defectos en el que se incurre actualmente

en la planta de produccion. Si la tendencia fuese positiva y el defecto es
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repetitivo, en las distintas maquinas, se buscara replicar en otra maquina

los planes de accion ejecutados.

2.14. Evaluacion y programacion de auditorias en ge  stién de reclamos

La organizacion debe planificar y realizar regularmente auditorias con el
fin de evaluar el desempefio del proceso de tratamiento de las quejas. La

auditoria debe evaluar como minimo lo siguiente:

. La conformidad del proceso con los procedimientos de tratamiento de
qguejas y politicas de la empresa en cuanto a la gestién de reclamos.

. La idoneidad del proceso para alcanzar los objetivos sobre el tratamiento
de reclamos de clientes y consumidores.

. Las fortalezas y debilidades del proceso del tratamiento de quejas.

La auditoria del proceso de tratamiento de los reclamos puede realizarse
como parte de la auditoria del sistema de gestion de la calidad y de acuerdo
con la Norma ISO 19011. En la revisidén por la direccion deberian tenerse en
cuenta los resultados de la auditoria para identificar los problemas e introducir
mejoras en el proceso de tratamiento de reclamos. La auditoria deberia ser
llevada a cabo por los auditores internos que cumplan con las competencias
para poder cumplirla. La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia y
la eficiencia de los procesos de tratamiento de reclamos de clientes y
consumidores. Por esta razdén se deberia realizar el seguimiento del
desempeio de los procesos y de los resultados para identificar y eliminar las
causas existentes y los problemas potenciales, asi como para detectar
cualquier oportunidad de mejora. Al examinar el desempefio del procedimiento
de la gestion de reclamos, la auditoria deberia evaluar, el grado en que el

proceso es conforme con el criterio establecido en los procedimientos y también
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la capacidad que tienen estos procesos y procedimientos de alcanzar los

objetivos y metas que traza la empresa anualmente.

. Métodos de evaluacion

Los auditores pueden tomar los siguientes métodos de evaluacion como

herramienta para verificar si se esta llevando a cabo el cumplimiento de los

procedimientos de la empresa para el tratamiento de reclamos.

Tabla XX.  Métodos de evaluacion
Método Objetivos Ejemplos
Registro de los reclamos ingresados a
la planta los 6 meses anteriores. Procedimientos,
Revisién Cierre de los casos de reclamos de registros, analisis
i estadisticos, reportes,
documental consumidores. p

Respuestas dadas a los consumidores,
esta debe ser facil de entenderse y
objetiva.

entre otros.

Observacioén

Revisién de los andlisis de causa raiz.
Reincidencia de reclamos en los Ultimos
meses.

Se obtiene un juicio.

Evaluaciones técnicas
realizadas, métodos de
andlisis y clasificacion
de los reclamos, etc.

Entrevista

Se obtiene informacion de primera
mano con los duefios de los procesos.
Verificacién de las politicas de calidad
Pueden dar lugar a controversias y
discusiones.

,Qué? ¢ Por qué?
Entrevistas personales
al personal involucrado
sobre procedimiento
especial en la
evaluacién de reclamos.

Fuente: elaboracion propia.

. Generacion de hallazgos
La evidencia de la auditoria es evaluada frente a los criterios de esta para

generar los hallazgos. Los cuales pueden indicar, tanto conformidad como no
conformidad, con los criterios establecidos por los documentos tomados como
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base de la auditoria. Las no conformidades y las evidencias de la auditoria que
las apoyen se registran. Estas son revisadas con el responsable auditado, para
obtener el reconocimiento de que la evidencia de la auditoria es exacta y que
las no conformidades se han comprendido. Se realiza todo el esfuerzo posible
para resolver cualquier opinion divergente sobre las evidencias y los hallazgos
de la auditoria y se registran los puntos en los que no haya acuerdo.

Figura 39. Flujograma de generacion de hallazgos
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Fuente: elaboracion propia.
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2.14.1. Costo de la propuesta

Los costos en los que se incurrira en la propuesta para la gestion de
reclamos de la fabrica esta unificada con los costos de cada plan de accion a
tomar en cada una de las lineas de produccion, asimismo, en cada centro de
distribucion o lugar al que se tiene que capacitar al personal encargado de cada
bodega o centro de distribucion para crear conciencia en el personal y

minimizar de esta manera los reclamos que ingresan a la fabrica.

Tabla XXI. Costo de la propuesta
Descripcion Cantidad Costo unitario Costo total

Auditores internos 2 Q1 000,00 Q2 000,00
Tamiz 1 Q4 460,00 Q4 460,00
Auditores externos 2 Q10 000,00 Q20 000,00
Capacitaciones 5 Q150,00 Q750,00
Papeleria 100 Q0,25 Q100,00
Perforador 2 Q700,00 Q1 400,00
Rampa de caida de latas 1 Q93 600,00 Q93 600,00
!_émpar_a,s para punto de > Q90,00 Q180,00
inspeccion

Total Q122 490,00

Fuente: elaboracion propia.

El costo en el
Q122 490,00

reclamos y la credibilidad de la empresa, es un costo bastante bajo, ya que

que se incurria al llevar a cabo la propuesta es de

realizado el beneficio que traerd en la disminucidn de los

actualmente, con el mercado competitivo es mas dificil ganar clientes.
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2.15. Gréfica de la tendencia de reclamos en el 20 13
A continuacion se presentan los datos de los reclamos a la empresa
registrados a partir de septiembre de 2012 hasta noviembre de 2013, donde se

puede observar una tendencia en disminucion en la cantidad.

Figura 40. Grafico de reclamos en el 2013

Cantidad de
Reclamos Por Mes 2012 y 2013

® Cantidad de

Reclamos

Fuente: INCOSA.
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3.

FASE DE INVESTIGACION: PROPUESTA DE
CAPACITACION DE AGUA DE LLUVIA MEDIANTE LOS
TECHOS DE LA EMPRESA

El sistema de captacion de agua de lluvia busca contribuir con el

desarrollo de la empresa con un enfoque hacia la conservacion de los recursos

naturales, pero esta propuesta tiene otros objetivos los cuales son:

Lograr la aceptacion y la participacion de los dirigentes, para la
implementacion del sistema de captacion de agua de lluvia.

Convencer a los altos directivos de que este sistema, no solo da
beneficios directos, palpables y demostrables, sino que también
indirectos, pensando en que con la liberacion de los recursos que se logra
en lo social, se puede promover y beneficiar a los grupos que actualmente
no cuentan con el servicio.

Un reto importante es el lograr la conciencia de la importancia y cuidado

del agua.

La propuesta incluye practicas complementarias para lograr la

optimizacién del sistema de captaciéon de agua de lluvia, combinandolo con

otros sistemas de cuidado del agua en el ambito industrial.

3.1.

Andlisis del consumo actual de agua

El control del consumo de agua en la empresa se lleva mediante una

clasificacion en el consumo de agua en servicio, agua para los procesos y el

agua de limpieza, el agua en servicio es el agua para los sanitarios y el agua
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gue se utiliza para la limpieza de los mismos, el agua de planta es

el agua que

ingresa para los procesos productivos y la limpieza general de cada linea de

produccion. A continuacién se muestra el diagrama causa y efecto desarrollado

para el consumo de agua actual que se da en la planta de produccion.

Figura41. Diagrama causa y efecto de consumo excesivo de  agua
i |
E
n:esl\::‘ cact::tmedse agua \
\
Rie<pae de fandin en Procesos himedos con
hor:: Inadfcuadas \ \ desperdicio de agua
Métodos de limpieza donde
\ se utilice agua excesiva \\
\ \ ALTO CONSUMO DE
N ; - » AGUAEN PLANTA
/ Consumo excesiva de ;” INCOSA

—
agua en sanitarios /
fjf
provee el ambiente / J
Mucha agua para su

Mo se aprovecha el agua que
/
- ’
/ preparacion : jf
Materiales Mano de Obra

Fuente: elaboracion propia.

Medio Ambiente

/ Personal no utiliza adecuadamente
/ el agua de |a planta

Los resultados del diagrama causa y efecto del consumo excesivo de

agua en la planta de INCOSA, arroja que la causa principal del consumo es

debido a que el personal no tiene conciencia del uso adecuado del agua y se

puede observar en el consumo del area de servicios donde el consumo tiene un

promedio de 250 m® mensual.

A continuacion se presenta informacion sobre el consumo de agua en la

planta durante el 2012 la unidad de medida para el control del consumo de

agua en la planta se lleva en metros cubicos.
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Tabla XXII.

Consumo de agua anual

SERVICIOS AGUA DE PLANTA TOTAL
MES INICIAL FINAL CONSUMO | INICIAL FINAL CONSUMO INICIAL FINAL CONSUMO

ENE 30119 | 30419 300 193024 197635 4611 223143 228054 4911
FEB 30419 | 30734 315 197635 201656 4021 228054 232390 4336
MAR 30734 | 31045 311 201656 204435 2779 232390 | 2354480 3090
ABR 31045 | 31287 242 204435 206700 2265 235480 237987 2507
MAY 31287 | 31501 214 206700 209462 2762 237987 240963 2976
JUN 31501 | 31717 216 209462 212516 3054 240963 244233 3270
JuL 31717 | 31927 210 212516 214713 2197 244233 246640 2407
AGO 31927 | 32141 214 214713 215885 1172 246640 248026 1386
SEP 32141 | 32322 181 215885 217007 1122 248026 249329 1303
ocT 32322 | 32580 258 217007 219339 2332 249329 251919 2590
Nov 32580 | 32764 184 219339 220468 1129 251919 253232 1313
bic 32764 | 33011 247 | 2204468 222650 2182 253232 255661 2429
TOTAL 2892 29626 32518
Promedio

mensual en 241 m3 2469 m3 2710 m?

consumo

Fuente: elaboracion propia.

En servicios se consumi6 un total de 2 469 m3 de agua durante el 2012,

en la planta se utilizO en procesos y limpieza un total de 29 626 m3 de agua

durante el 2012, para un total de 32 518 m3 de agua consumida en toda la

empresa.
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3.2. Calculo del area de techos para recolecciéon de  agua de lluvia
0 Precipitacion pluvial en zona

Estos datos se calcularon con base en el nimero de milimetros anuales
de precipitacion agua de lluvia, especificamente se refiere a la precipitacion de
lluvia en la zona de chimaltenango donde esta ubicada la planta, basado en

datos proporcionados por el Insivumeh.

Tabla XXIIl. Precipitacion pluvial zona de Chimaltenango

ARO ENE | FEB | MAR | ABR | MAY JUN JuL AGO SEP | OCT | NOV | DIC | ANUAL
2005 13 | 00 4.4 6,1 | 1276 | 383,1 | 2480 | 1839 | 1484 | 190,6 | 157 7.6 | 1316,7
2006 147 | 00 6,2 | 563 | 131,0 | 4387 | 2345 | 1485 | 2318 | 2219 | 137 9,0 | 1506,3
2007 28| 00 6,2 0,0 815 | 1869 | 1428 | 1754 | 2154 | 1331 | 149 16 962,6
2008 00 | 00 00 | 124 56,0 68,4
2009 00 | 46 0,0 79 | 1308 | 186,6 | 1039 | 1114 | 1556 | 595 | 1442 | 444 948,9
2010 00 | 06 35 | 686 | 4044 | 251,5 | 237.2 | 3984 | 3152 — | 16848
Promedio | 4,41 | 3,94 | 12,73 | 23,40 | 124,80 | 23591 | 162.59 | 140,98 | 205,17 | 103,5 | 22,63 | 10,68 | 1050,74

Fuente: elaboracion propia.

0 Techos de la empresa

La empresa cuenta con techos de dos aguas, los cuales son ideales para
la captacion de agua de lluvia, ya que cuentan con canaletas para poder recibir
el agua acumulada en el area de los techos, a estos techos se les puede
realizar adaptaciones de tuberias para poder llevar el agua captada de la lluvia
hacia un sedimentador para remover sélidos y luego pasar esta agua por algin
filtro para llevarla a una cisterna de almacenamiento, las dimensiones que se
pretenden proponer para ser utilizadas como captadores de agua de lluvia son

dos naves de 49 por 42,10 metros, obteniendo un area de 2063 m cuadrados
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de superficie por nave, sumando el area de las dos naves industriales da un

total 4123 metros cuadrados de area para captacion de agua de lluvia.

Si se construyera una cisterna para el almacenamiento del agua captada
es de 25 por 20 metros por 2,2 metros, de largo, de ancho y altura
respectivamente, se tendrd un volumen maximo de almacenamiento de 1100
metros cubicos de agua, si la demanda actual de agua en los servicios es de
241 metros cubicos de agua, con el andlisis de las precipitaciones promedio
segun el Insivumeh, el almacenamiento méaximo en la cisterna y el area de los
techos establecido se desarrolla una tabla de tendencias del comportamiento de

captacion contra demanda del agua captada.

Tabla XXIV. Célculo de demanda y suministro de agua captada

Agua disponible en
Precipitacion promedio la cisterna durante el
Meses del afio segun Insivumeh en Con area de techos Demanda afio
metros de altura 4,123 m?

Capacidad 1,100 m3
Enero 0,00441 18,18 m? 241 m3 532,51 m3
Febrero 0,00394 16,24 m3 241 m3 307,76 m3
Marzo 0,01273 52,48 m3 241 m3 119,24 m3
Abril 0,0234 96,48 m3 241 m3 -25,28 m3
Mayo 0,1248 514,55 m3 241 m3 273,55 m3
Junio 0,23591 972,66 m3 241 m3 1100 m3
Julio 0,16259 670,36 m3 241 m3 1100 m?
Agosto 0,14098 581,26 m?3 241 m3 1100 m3
Septiembre 0,20517 845,92 m3 241 m3 1100 m3
Octubre 0,1035 426,73 m3 241 m3 1100 m3
Noviembre 0,02263 93,30 m3 241 m3 952,3 m3
Diciembre 0,01068 44,03 m3 241 m3 755,33 m3

Fuente: elaboracion propia.
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En un promedio aproximado se tiene una demanda para el area de
sanitarios de 241 m3 mensualmente, con el area que se propone utilizar
(4 123 m?) para captar agua de lluvia se evidencia en la tabla en la columna de
agua disponible que tendriamos deficiencia de agua Unicamente en los meses
de marzo y abril volviendo a llenar la cisterna en el mes de mayo, pero este
pequefio déficit se puede aprovechar para el mantenimiento y limpieza que se
le pudiera dar a la cisterna anualmente, de esta manera se encuentra en las

mejores condiciones para cuando empiece la temporada de lluvias.

3.3. Sistema de recoleccion de agua pluvial y siste ma de bombeo hacia

areas determinadas

0 Elementos del sistema de captacion de agua pluvial

El sistema de recoleccion de agua de lluvia cuenta con los siguientes

factores:

. Factor humano: para que el sistema de captacion de agua de lluvia

funcione se necesita:
o] Querer hacer un cambio por parte de los lideres de la planta

0 Llegar a un acuerdo con los altos dirigentes de la empresa

0 Realizar mantenimientos preventivos y correctivos al sistema

. Factores técnicos: los factores técnicos que son necesarios para el

correcto funcionamiento de este sistema son los siguientes:
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O En la planta se cuenta con mas de 600 m2 para poder ubicar el
sistema de recoleccion y distribucion del agua captada de lluvia.

O  Se tendria que construir una cisterna con 1 100 m3 de capacidad.

O Se tendria que instalar un sistema de tuberias en los techos de la
empresa para trasladar el agua captada hasta la cisterna.

0 Se tendria que instalar un sistema de filtros los cuales podrian

volverse mas complejos segun sea la necesidad para utilizar el agua.

Filtros y calidad de agua pluvial:el sistema de agua captada de lluvia, para
garantizar una cierta calidad en el agua, requiere la utilizacion de filtros,
estos los hay de gran sencillez y otros de mayor complejidad: los pre-
filtros que se colocan en la tuberia o en los canales que llevan el agua
captada de lluvia de los techos a la tuberia, las superficies de los pre filtros
sirven para retener, principalmente hojas de arboles y bolsas de polimero,
u otros sélidos de gran tamarfo, suelen ser rejillas, coladeras o0 mallas
plasticas o0 metdlicas. En conjunto con estos, se instalan los
sedimentadores de polvo y tierra que arrastra el agua y trampas de
grasas, para impedir el paso a liquidos con menor densidad que el agua,
al sistema de filtros de purificacion, si asi se desea. Si en caso fuese
necesario convertir el agua captada de lluvia apta para el consumo
humano, el sistema de filtros para la purificacion del agua tendria que ser
mas complejo, estos se determinan segun el consumo de agua que se

vaya a tener.

Sistema de bombeo: para el sistema de bombeo se recomienda una
bomba electromecanica de 2 Hp para el traslado de agua hacia el area de
servicios, la fuente de energia es eléctrica y basicamente servira para el

traslado del agua de la cisterna hacia el lugar donde sera utilizada.

123



Mantenimiento del sistema: el mantenimiento asegurara que el sistema de

captacion se mantenga funcionando de la mejor manera posible, para el

mantenimiento de filtros y trampas de grasa, deben cumplirse las normas

de mantenimiento que el proveedor establece, todo esto en caducidad y

reposicion de los elementos de los filtros.

Tabla XXV. Programa de mantenimiento de sistema de captacion d e agua
de lluvia
PROGRAMA DE MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE CAPTACION DE AGUA DE LLUVIA
No. PUNTO DESCRIPCION FRECUENCIA
1. Prefiltros Limpieza de las rejillas de las canaletas Mensual
2. Sedimentador Vaciar el material pesado atrapado en el sedimentador como | Semestral
lodos, arena y rocas.
3. Trampas Vaciado y lavado de las trampas. Mensual
4. Filtros Cambiar el filtro de la cisterna Cuando indique el
tiempo de vida Util.
5. Cisterna Vaciado y lavado de las paredes de la cisterna asi como el piso. Por lo menos 1
vez al afo.
6. Tuberias Inspeccién de la tuberia en busca de fugas de agua, inspeccion | Anual
canaletas de canaletas en busca de golpes y agujeros.
7. Bomba Inspeccionar visualmente los sellos en busca de fugas, | Cambiar los sellos
reemplazar el sello mecénico en condiciones de trabajo | 1 vez por afio si
normales. estos no fallaran.

planta de produccion de

Fuente: elaboracion propia.

A continuacion, en la figura 44 se presenta el plano de los techos de la

INCOSA,

realizado con base en

informacion

recolectada en la planta de produccion e informacién que proveyoé el personal

del area de ingenieria de la empresa.
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Fuente: elaboracion propia, empleando el programa AutoCAD.
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3.4. Indicadores para seguimiento de consumo de agua

Para tener un mejor control del agua consumida en la empresa se sugiere

llevar los siguientes indicadores

. Metros cubicos consumidos por mes en servicios

Se graficara la cantidad de agua consumida mensualmente en metros

cubicos, exclusivamente para el area de servicios.
Objetivo= 241 m3 mensuales para lograr disminuir el consumo
. Metros cubicos consumidos en procesos productivos
Este indicador se graficara la cantidad de agua consumida en metros
cubicos mensualmente en los procesos productivos, cabe mencionar, que esta

disminucién sera proporcional a la demanda mensual que se tenga de producto.

U Agua consumida = (% agua en receta){cantidad producida)

Objetive: 2 400m?® mensuales disminuyendo 70 m® de lo actual

. Consumo en metros cubicos de agua recolectada de lluvia

Este indicador se graficard mensualmente el consumo en metros cubicos

de agua capta de lluvia

Objetivo = 250 m*® mensuales que seria la demanda actual del area de

servicios.
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3.5. Métodos de ahorro de agua en la empresa

. Acciones a atacar

Esta lista de chequeo o revision inicial esta disefiada para determinar, de
forma clara y ordenada, cuales son las buenas practicas en el manejo del agua
implementadas en la empresa, también servira como diagnostico de las
necesidades que tiene la empresa con respecto a las buenas practicas del
manejo del agua. Partiendo de estas necesidades se implementaran acciones

para cubrirlas y lograr una mejora.

. Necesidades encontradas

Dentro de las necesidades encontradas, al desarrollar el chequeo inicial

en la empresa estan las siguientes:

. Fugas en cafierias: se inspeccionaron las cafierias en busca de fugas y

goteos, se reportaron las siguientes fugas:

Gotera en chorro en bafio de hombres

(@)

(@)

Gotera en chorro de pila de lavado de trapos y trapeadores
0 Chorro frente a bodega de materia prima

A estas goteras el Departamento de Mantenimiento les realiz0 las

reparaciones necesarias para eliminar estas fugas de agua.

. Concientizacion: se realiz6 campafia de concientizacién del personal para

el ahorro, tanto del agua como de papel, estos letreros se colocaron en el
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ingreso a los bafios, en los lavamanos de los bafios y en el area de
ingreso a la planta donde la gente se lava.

Irrigacion de jardines en horario establecido: se programaron los riegos de
las areas verdes y jardines para que se realicen en horarios de 6:00 p.m. a

7:00 a.m. para evitar evaporacion excesiva del agua.

Concientizacion de mangueras y llaves abiertas: se platico con el personal
que esta involucrado en el manejo de las llaves y mangueras para la
limpieza, para que estas solo permanezcan abiertas el tiempo necesario y
el resto permanezcan cerradas para evitar la pérdida de agua.

Instruir a empleados a utilizar cantidad pequefia de agua en limpieza de
recipientes: se concientizé al personal de utilizar la menor cantidad de
agua para realizar la limpieza de recipientes y lineas de produccion,
ademas se estableci6 que se debe de barrer primero el area y luego el

lavado.

Considerar recolectar el agua de lluvia y utilizara para sanitarios y jardin:
se realiz6 la propuesta para que la empresa utilice los techos como
captadores de agua de lluvia y utilizar esta agua para los servicios
generales, la cual beneficiaria a la empresa en el consumo de 241 metros
cubicos consumidos de agua mensualmente. A continuacion, en la figura

45 se muestra el beneficio/costo de realizar esta actividad
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Figura 43. Costo/beneficio recol eccion de agua
Costo beneficio
istlaoon delsstemade |7, oo 000 | g0 | 000 | 000 | o000 | 000 | 0o | om0 | 0w | oo | 000 | o0 | 7esr00
captacion de agua de lluvia
Costos . Mertenimieto delsstema de 1, | 4 o0 | .000.00 | 100000 | 100000 | 100000 | 100000 | 100000 | 100000 | 100000 | 100000 | 100000 | 400000 | 1500000
captaciin de agua de lluvia
Cloro 35000 | 35000 | 35000 | 35000 | 35000 | 35000 | 35000 | 35000 | 35000 | 35000 | 35000 | 35000 | 35000 | 4,550.00
Costo total 75,160.00 | 1,350.00 | 1,350.00 | 1,350.00 | 1,350.00 | 1,360.00 | 1,350.00 | 1.350.00 | 1,360.00 | 1,350.00 | 1.350.00 | 1,350.00 | 436000 | 94360.00
Consumodeagua | 504000 | 5,040.00 | 504000 | 509000 [ 5.040.00 | 5.04000 | 504000 | 504000 | 5.04000 | 504000 | 506000 [ 504000 | 504000 | 6852000
Beneficios 090
0.00
000
Beneficio neto 5,040.00 | 5,040.00 | 5,040.00 | 5,040.00 | 5,040.00 | 5,040.00 | 5,040.00 | 5,040.00 | 5,040.00 | 5,040.00 | 5,040.00 | 5,040.00 | 504000 | 6552000
Flujo neto 70,12000] 3,690.00 | 3690.00 | 3,690.00 | 3,690.00 | 3,690.00 | 3690.00 | 3,690.00 | 3,690.00 | 3,690.00 | 3,690.00 | 3,690.00 | 63000 | -28,840.0

COSTO BENEFICO
CONSUMOS EN METROS CUBICOS POR MES EN EL AREA DE SERVCIOS
€0STOS MES1  |MES2  [wmEs-3  |MEsa  [mEss  [MEs-6  |MEs7  [MEs8  |[MES-9  |MEs-10 Total
Costo 21m’ 21 m u1m? u1m’ 21 m u1m? 21m’ 21 m u1m? u1m’ 210
m
extracion .
deaguade ZZB M
pjzos 0292815 Q292815 Q292815 Q292815 Q292815 Q292815 Q2928.15 Q292815 Q292815 (2,928.15 | Q29,281.50
Costo por u1m’ 241m’ 21 m’ u1m’ 241 m’ 21 m’ 21m* 241m’ 241 m’ 21m* 2410m*
recoleccion  Q.4.14 m’®
de agua de Q997.74 Q997.74  Q997.74 Q99774 Q99774 Q99774 Q99774 Q99774 Q99774  Q997.74 | Q9,977.40
lluvia
Diferencia astLm? u1m’ 241 m* u1m’ u1m’ 241 m* u1m’ u1m’ 241m* u41m’ u1m* | 2410m?
decostos
Q193041 Q1,93041 Q193041 Q193041 Q193041 Q193041 Q193041 0193041 Q1,930.41 Q1,930.41 | Q19,304.10

Fuente: elaboracion propia.

El consumo promedio de agua en el area de sanitarios es de 241 m?3 al

mes, realizando el andlisis en la tabla de costo beneficio, el dinero de la

inversion inicial se recupera a partir de los 40 meses del uso del agua captada

de lluvia, ademas de realizar un aporte al medio ambiente.
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Instalar en lugares apropiados artefactos econdémicos para ahorro de
agua: se planifico la instalacion de chorros automaticos en los lavamanos
de los bafios de las damas y los lavamanos de los bafios del area
Administrativa, para reducir el consumo de agua en estas areas. La
fabricacion e instalacion de lavamanos tipo industrial cuenta con las

siguientes caracteristicas:

Tabla XXVI. Medidas del lavamanos

Fabricado de a cero inoxidable de 1/16” calidad 304, con proceso de
soldadura tig

Altura 1,15 metros
Ancho 0,50 metros
Largo 0,40 metros

Fuente: elaboracion propia.
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3.6. Costo de la propuesta

A continuacion se presenta la tabla con los costos estimados para realizar

la implementacién de la propuesta.

Tabla XXVII.  Costo de la propuesta
DESCRIPCION CANTIDAD COSTO UNITARIO COSTO TOTAL
Tubo PVC 5 Q12,00 Q60,00
fuhtf,ﬁoéstiﬁgn Sensor 5 Q2900,00| Q14 500,00
Capacitacion 1 Q600,00 Q600,00
Papel y tinta 50 Q1,00 Q50,00
Cisterna 1 Q30 000,00 Q30 000,00
Tuberia 100 m Q12,00 Q1 200,00
Bomba 1 Q18 000,00 Q18 000,00
Sedimentador 1 Q2 500,00 Q2 500,00
Filtros purificadores 3 Q1 000,00 Q3 000,00
Trampas de grasas 3 Q800,00 Q2 400,00
Flujometro de agua 1 Q2 200,00 Q2 200,00
Prefiltros para techos 2 Q150,00 Q300,00
TOTAL Q74 810,00

Fuente: elaboracion propia.
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4. FASE ENSENANZA  APRENDIZAJE: PLAN DE
CAPACITACION

4.1. Diagnéstico de necesidades de capacitacion

Se determind que surge la necesidad de capacitar al personal para que
conozcan los reclamos que ingresan a la fabrica y que pertenecen a su linea de

trabajo, asimismo, la manera que ellos impactan a las prioridades de la fabrica.

Segun entrevistas que se realizaron al personal de Produccion, se

evidencio y surgio la necesidad de reforzar los siguientes puntos:

Falta de conocimiento si la linea de produccién que maneja genera algun

reclamo y el tipo de desviacién asociada al reclamo.

. Mal manejo de producto terminado en su linea de produccion, area de
trabajo o bodega, esta generando reclamos de clientes y consumidores.

. Falta de conocimiento en el procedimiento de evaluacion sensorial.

. Falta de conocimiento de como la evaluacion sensorial ayuda a minimizar

los reclamos por desviaciones organolépticas.

A continuacion, en la figura 45 se muestra el diagrama de arbol de

problemas sobre el incremento de reclamos de clientes y consumidores.
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Figura 44.

Desviaciones en el

proceso

Diagrama de arbol de problemas

Comunicacion de
reclamos al personal

Uso consiente de
recursos naturales

&

A

Desconocimiento de
reclamos por linea

A

A

Disminucion de reclamos
por desviaciones
organolépticas

A

Incremento de reclamos de clientes y consumidores

Y

Y

Desconocimiento
de operaciones
criticas

Cascadeo de informacion de

reclamos

Y

Desconocimiento
de reclamos en
linea

El diagrama de problemas muestra la falta de conocimiento por parte del
personal de Produccion en cuanto al aumento de los reclamos de clientes y
consumidores, esto se da principalmente por la falta de cascadeo de

informacion por parte del personal administrativo al personal al mando de la

linea de produccion.

A continuacion, en la figura 48 se muestra el diagrama de arbol de

objetivos, en el cual se pretende minimizar los riesgos del aumento de los

reclamos en la planta de produccion.
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Fuente: elaboracion propia.




Figura 45. Diagrama de arbol de objetivos

Eficiencia en los Conocimiento del tipo Uso consiente de
procesos de reclamo por linea recursos naturales
Fy F ) 7'y
Disminucién de Disminucion de reclamos
reclamos en planta por desviacione sensorial
X 7'y

Disminucion de reclamos de clientes y consumidores

Y Y

Capacitacion de Comunicar la informacion de Capacitacion de
actividades critica reclamos por linea de medios de ahorro de
de linea produccién periédicamente agua y enegia
Y Y
Capacitacion de Capacitacion de
reclamos evaluacion sensorial

Fuente: elaboracion propia.

4.2. Plan de capacitacion

Para el desarrollo de plan de capacitacion se incluiran temas dentro de los
cuales estan, los aspectos para la deteccion de desviaciones organolépticas en
toda la cadena de manufactura, también el buen manejo del producto terminado

por parte del personal operativo para disminuir los impactos de los productos.
. Objetivos del plan de capacitacién: disefio de actividades de capacitacion,

delimitacion de las actividades educativas, calendarizacién de actividades

e identificacion del presupuesto requerido.
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. Metas del plan de capacitacion

0 Desarrollar al personal la capacidad de identificar las desviaciones
por evaluacién sensorial en los productos de la empresa.
0 Crear conciencia en el personal operativo sobre el impacto que

tienen los reclamos en las prioridades de la empresa.

. Temas de capacitacion

0 Aspectos introductorios a evaluacion sensorial

En esta capacitacion se tomaran en cuenta la comparacion olores,
sabores, colores y textura de los productos que se fabrican en la planta. Esto

ayudardq a encontrar cualquier desviacion en la que se incurra por estos

aspectos.

Dentro de los aspectos de la capacitacion del personal se contemplan los

siguientes pasos:

»  Introduccién a los principios de analisis sensorial.

A\

Familiarizacion con los principios sensoriales.
» Desarrollo de pruebas para los gustos basicos, sabor, olor,
color, textura y sensacion residual.

»  Metodologia de evaluacion.

0] Atributos sensoriales claves

Con esta capacitacion el personal lograra crear una diferencia entre un

producto bueno o malo, es decir, se crearan parametros de aceptacion y
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rechazo para las diferentes productos terminados y materias primas utilizadas
para el proceso de fabricacion de cada corrida de produccion.

0 Evaluacion sensorial del empaque y embalaje

Como parte integral del plan para la reduccion de reclamos y la prevenciéon
por desviaciones organolépticas se incluyo el analisis del material de empaque
y embalaje, en esta capacitacion se incluye la metodologia para la evaluacion y

los protocolos para el desarrollo de la prueba.

o] Evaluacion sensorial en reclamos de clientes y consumidores

Para el desarrollo de la evaluacién de los reclamos por desviaciones
organolépticas, se pretende implementar el analisis sensorial como herramienta
para obtener informacion de los reclamos de clientes y consumidores,
evaluando las muestras presentadas por los clientes a la que refieren como un
producto con alguna desviacién sensorial. Dentro de los aspectos de la
capacitacion del personal se contemplan los siguientes pasos:

» Dar a conocer la metodologia de evaluacion de muestras en
reclamos.

»  Conocimiento de reglas que se deben tomar en cuenta para la
evaluacion de reclamos.

0 Manejo del producto terminado

Es necesaria la capacitacion para concientizar al personal sobre el buen

manejo del producto, ya que al dafiarlo y enviarlo asi a los clientes regresara
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ya como un reclamo a la planta y esto tiene un impacto negativo en los

clientes y consumidores asi como en los objetivos de la empresa.

Programa de capacitacion

0 Frecuencia: la frencuencia de retroalimentacién sobre la incidencia
de reclamos sera impartida anualmente por un especialista de
calidad, el cual, tendra un consolidado de los reclamos en los que se
incidieron por linea para poder paretizar y tener en cuenta cual es la

linea que se tienen que atacar segun, el historico.

0 Recursos:la capacitacion estara acompafiada de ejercicios practicos
los cuales tendran como fin primordial que el personal de planta sepa
identificar en qué momento se incurre en un producto que tenga no
calidad y, posteriormente pueda, convertirse en reclamo para la
fabrica.

Los recursos utilizados para el plan de capacitacion y retroalimentacion

seran:

Cafionera

Computadora

Hojas papel bond para ejercicios practicos
Lapiceros

Marcadores

YV V V V V V

Pegamento

138



0 Cronograma de capacitaciébn: a continuacion se muestra el
cronograma de capacitaciones que se ejecutdé como parte del plan de

disminucién de reclamos de clientes y consumidores.

Figura 46. Cronograma de capacitaciones

CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES

No. Actividad Octubre| Noviembre | Diciembre | Enero | Febrero| Marzo Abril

Capacitacion de los aspectos introductorios a la
evaluacion sensorial de los productos de la empresa

Capacitacion de refuerzo en atributos sensoriales x

2| claves para la evaluacion sensorial del producto
terminado de la planta.

Capacitacion para la implementacion del test sensorial
en material de empague y embalaje

a Capacitacion para la metodologia de la evaluacion
sensorial en reclamos de clientes y consumidores

Capacitacion sobre las buenas practicas en el manejo
5| del producto terminado y el buen manejo de los
recurso naturales

Fuente: elaboracion propia.

4.3. Evaluacion de capacitacion
Para la evaluacion de las capacitaciones se realizé un examen escrito

el cual contenia 6 preguntas en las cuales, se utilizé la metodologia falso y

verdadero, en esta evaluacion se incluia el “antes” y el “después”.
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Figura 47. Evaluacion de capacitacion

CAPACITACION - RRHH
CURSO: RECLAMOS DE CLIENTES Y CONSUMIDORES
NOMBRE CODIGO
DEPTO. FECHA
CAPACITADOR: Manuel Lemus NOTA
A cada pregunta responda si es ve verdadero (V) o Falso (F) ) ANTES DESPUES

"W
Un reclamo se da cuando un prodeo—(a% tf;i las nec ades para la cual

fue manufaturado, generando una disonfa ‘cliente"®' consumidor. v F v F

Conoce si en su linea de produccidn se han generado reclamos y el tipo de
desviacion asociada a este reclamo.

Cree que el mal manejo del producto terminado en su area podria generar
reclamos de clientes y consumidores.

Conoce en qué consiste la evaluacion sensorial. \" F Vv F

Cree que la evaluacidn sensorial ayudaria a minimizar los reclamos de clientes y
consumidores.

Fuente: elaboracion propia.
4.4, Resultados
Calificacion de evaluacion: se evaltan las pruebas escritas aplicadas a

los participantes de la capacitacion y se les asigndé un punteo comprendido

entre cero y cien, los resultados obtenidos fueron los siguientes.
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Tabla XXVIIll. Resultados de evaluacion

Grupo evaluado Promedio
Grupo 1 90,00
Grupo 2 85,00
Grupo 3 95,00
Grupo 4 80,00
Grupo 5 95,00

Promedio 89,00

Fuente: elaboracion propia.

El promedio obtenido en las evaluaciones fue de 89 puntos. La cual

satisface los objetivos de la evaluacion.

. Retroalimentaciéon

Debido a que los resultados fueron satisfactorios no fue necesario realizar

retroalimentacion inmediata al personal que se le impartio la capacitacion.

Es importante mencionar, que se realizar4 retroalimentacion a los
supervisores de calidad para que ellos sean los encargados de retroalimentar a
al personal de planta en la gestion de reclamos, asimismo, darle el seguimiento
debido a los reclamos que surjan de las lineas de produccion y hacérselos
llegar a los operadores para que con ellos, de a poco, se logre la minimizacién
de reclamos de clientes y consumidores para la planta de produccion y con ello,

hacer mas rentable el negocio.
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4.5. Costo de capacitacién

A continuacion, en la tabla XXIX se presenta una descripcion del costo
en que se incurrid para realizar la capacitacion del personal. Adicionalmente;
como parte del beneficio que la empresa representa a los involucrados se les
pago una hora extra para que se quedaran después de su turno, ya que el parar
las maquinas se tomaria como tiempo improductivo, lo cual afecta directamente
la productividad de la planta de produccion. La capacitacion fue impartida para

50 personas que son los involucrados en el producto terminado.

Tabla XXIX. Resultados de evaluacion

DESCRIPCION CANTIDAD | COSTO UNITARIO COSTO TOTAL
Material didactico 50,00 Q 2,65 Q 132,50
Horas extras 50,00 Q 18,00 Q 900,00
Refrigerio 55,00 Q 8,00 Q 440,00
TOTAL Q1472,50

Fuente: elaboracion propia.
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CONCLUSIONES

Se realiz6 una clasificacion de los reclamos mediante el método de las
6 M las cuales fueron mediciones, métodos, maquina, medio ambiente,
materiales y mano de obra, de estas causas se clasificaron las
principales subcausas para poder enfocarse en las desviaciones que
estaban generando reclamos de clientes y consumidores, se pudo
determinar que la causa principal por la que se estan incrementando los
reclamos es porque no se tienen herramientas de prevencion de
desviaciones en el proceso productivo para prevenir que estas se

conviertan en reclamos ya en el mercado.

Se recolectd informacion durante seis meses de los reclamos que
ingresan a la planta, con esta informacion se generé un analisis de
Pareto donde se pudo determinar que las lineas que se ven mas
afectadas con los ingresos de reclamos son las lineas, 1, 3y 6, donde
agrupando los reclamos de las 3 lineas suman el 88 % de los reclamos

gue ingresan a la planta.

Para la disminucion de reclamos que ingresan a la planta se desarrollo
un analisis de causa y efecto donde se generaron acciones para poder
atacar la causa raiz que estaba generando las desviaciones
presentadas en los productos involucrados en los reclamos de clientes o
de consumidores, para los reclamos con desviaciones sensoriales se
organizé y se capacito a un panel de evaluadores del producto terminado
para evitar que salga producto con desviaciones al mercado, para los

reclamos por derrame de producto en la linea 03 se realizaron cambios a
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las medidas de las tapas y cuellos de los envase para lograr una
estandarizacion en las 6 diferentes presentaciones que se tienen en la

linea, entre otras acciones.

Se desarrollé un procedimiento para la gestion de reclamos de clientes y
un procedimiento para la gestion de reclamos de consumidores, en los
procedimientos se incluyd: objetivo, alcance, roles, responsabilidades y
el procedimiento para la atencion de un reclamo cuando se genere ya

sea de cliente o de consumidor.

Para controlar desviaciones que se generan en los procesos de la fabrica
se establecieron indicadores, los cuales miden los porcentajes de
defectos que se generan diariamente y con esto minimizar la
probabilidad de que estas desviaciones puedan salir al mercado, en la
linea 01 se establecio un indicador del porcentaje de unidades dafiadas
que se generan en la linea en una corrida de produccién o turno, como
seguimiento a la gestiéon de reclamos, también se establecié un indicador
gue mide en ppm la cantidad de reclamos generados semanalmente en
relacion al numero de unidades vendidas en la semana con un objetivo

de 0,1 ppm.

Se presento la propuesta al gerente de planta para tener opcion a utilizar
agua captada de lluvia para el area de servicios, lo cual le ahorraria a la
planta en el consumo de 431 m3 de agua extraida de los pozos que es el
consumo promedio mensual, lo cual generaria un ahorro de agua y un
ahorro energético. Adicionalmente, va de la mano con los objetivos de la

empresa teniendo como compromiso una produccion sostenible.
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Se desarroll6 un plan de capacitacion dirigido al personal, en el cual se
ejecutdé por medio de 5 sesiones, donde los temas principales fueron:
relacion e impacto de los reclamos hacia la empresa, el buen manejo del
producto terminado y la disminucion de reclamos, la evaluacion
sensorial como herramienta de apoyo para la prevencion de
desviaciones organolépticas y la importancia de cuidar el agua y hacer

un buen uso de este recurso natural.
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RECOMENDACIONES

Al Departamento de Aseguramiento de Calidad: auditorias internas para
la verificacion del tratamiento adecuado de los reclamos, en lo que se
refiere a respuesta a tiempo al cliente o consumidor, andlisis de causa
raiz de los reclamos y planes de accién cerrados como parte de la

mejora continua.

Al Departamento de Recursos Humanos: capacitar al personal en el
método de evaluacion sensorial, por lo menos una vez al afio para

reforzar sus conocimientos y habilidades.

Al Departamento de Aseguramiento de Calidad: realizar una evaluacion
del desempefio para el personal que participa en el método de

evaluacioén sensorial.

Al gestor medio ambiental: trasladar la propuesta de la captacion de agua
de lluvia al &rea de proyectos de la empresa y con base al presupuesto
se podria ampliar las dimensiones de la cisterna para guardar el agua

captada.
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Continuacion del apéndice 1
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Fuente: elaboracion propia.
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ANEXOS

Anexo 1. Precipitacion pluvial en milimetros en la zona de C  himaltenango

1982 2.0 8.0 0.0 6.3 163.9 217.2 108.7 101.4 - 95.7 . . 714.1

1983 4.0 59.4 32.6 7.8 18.3 246.1 164.1 119.6 | 159.1 | 68.2 66.6 4.6 950.4

1984 0.0 7.8 13.3 11.4 135.6 98.4 221.4 139.7 | 211.2 63.9 7.8 0.6 911.1

1985 0.0 3.9 4.5 1.7 146.4 207.6 189.0 169.8 | 1729 | 90.0 11.8 0.0 997.6
1986 0.4 - 0.0 28.1 175.0 - 149.8 200.0 | 127.3 | 90.6 10.5 0.0 781.7
1987 0.0 0.0 110.9 59.8 - 276.7 197.0 80.9 258.9 | 59.6 11 2.8 1047.7
1990 0.0 2.7 17 21.1 80.0 2575 134.7 91.4 - 76.7 32.9 0.4 699.1
1991 2.0 0.0 0.0 7.6 106.5 313.3 46.4 57.2 182.1 | 729 17 35.6 825.3

1992 40.2 0.0 23.8 24.2 33.1 155.7 91.9 84.8 174.1 | 162.7 7.4 235 821.4

1993 0.0 0.0 0.0 23.5 64.1 334.7 81.0 207.5 54.0 97.1 3.7 0.0 865.6

1994 9.7 20 4.8 235 171.1 165.3 94.4 213.6 | 1178 | 77.6 9.6 6.1 895.5

1995 0.0 0.0 235 46.5 94.6 266.2 149.2 149.3 | 232.9 | 126.1 35 30.6 1122.4

1996 6.7 0.0 0.0 91.9 143.9 211.2 286.1 149.2 | 227.7 81.7 23.9 30.6 1252.9

1997 0.0 5.0 0.0 17.0 79.5 210.5 88.0 80.2 288.9 98.1 49.5 8.0 924.7

1998 0.0 0.0 2.0 0.0 116.0 207.1 - - - - - - 325.1
1999 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 320.4 257.7 119.0 | 285.3 - 13.7 16.3 1012.4
2000 0.3 - - - - - - 115.0 | 136.9 | 39.3 0.0 38.2 329.7

2001 0.0 4.9 0.0 17.9 232.6 66.9 209.4 172.9 | 2253 | 90.7 12.2 1.0 1033.8

2002 255 2.8 1.0 0.0 92.9 220.2 177.4 68.1 133.7 | 108.9 511 0.4 882

2003 3.6 4.8 75.6 35.5 157.8 280.7 162.0 98.3 385.3 | 97.9 36.6 0.5 1338.6

2004 3.9 0.0 29.7 33.1 177.5 159.4 127.6 89.0 2795 | 177.8 5.0 0.0 1082.5

2005 13 0.0 4.4 6.1 127.6 383.1 248.0 183.9 | 148.4 | 190.6 15.7 7.6 1316.7

2006 14.7 0.0 6.2 56.3 131.0 438.7 234.5 148.5 | 231.8 | 221.9 13.7 9.0 1506.3

2007 4.8 0.0 6.2 0.0 81.5 186.9 142.8 175.4 | 2154 | 133.1 14.9 1.6 962.6
2008 0.0 0.0 0.0 12.4 56.0 - - - - - — — 68.4

2009 0.0 4.6 0.0 7.9 130.8 186.6 103.9 111.4 | 1556 | 59.5 1442 | 444 948.9
2010 0.0 0.6 35 68.6 404.4 2515 237.2 398.4 | 315.2 - - - 1684.8

Media | 441 | 3.94 12,73 | 23.40 124.8 235.9 162.59 | 140.9 | 205.1 | 1035 | 22.63 | 10.6 | 1050.74

Fuente: Insivumeh.
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Anexo 2. Indicador de unidades dafiadas implementados en la | inea
#1y2

PORCENTAJE DE UNIDADES DANADAS |
e

S

g Definicién: Ndamero de unidades dafiadas * 100 | |
B total de unidades producidas 5
sl DA LA Ly 3 122 Ll D2l 1Ls) iy

Indicador:
% de unidades dafiadas

S ThA b Thz T Al 4]

o _4__.@;4_

Responsable: Auxiliar de descarga |

wy T@N“““s» “PORCENTAJE DE UNIDADES DANADAS ' —
Nestis WEXCELLENCE | EN LINEA NUMERO-2 Febrero 2013
lndicadgr: Definicién: Namero de unidades dafiadas * 100 Obijetivo:
| % de unidades dafiadas total de unidades producidas 1.5%
L AL A IS 2ol bl ol Labal bsballallA gl [zl LA LA 2T b-4) 4]
w RN RN
3.6 H H H H A B B B A B B H A A H B
.2 H - H H A HHHHHHAHHHHHHAF
2.8%| - - H A HHHHHHABHHHHHHTF
.-;0‘ = —_ - - H - — — — = H — —_ — — |- —
0% - - = 1T A HHHAHHHHAHRHHHH
S% L 1 -t H HH H H
.29 1 H H i —1ERE &
.89
4 : -
0.0% S K MO H MO HSE ' T . < HHHF} H

01| |o2||osa|[0s]|os||o7| |08 |0s | [11][12|[13][14] [15][ 16| [ 18] [19] [20] [ 21 | | 22| [ 23] ]25] [26] |27 [28] [26] [ 50

Responsable: Auxiliar de descarga Prioridad a la que impacta _ IZI ",

Fuente: INCOSA.
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Anexo 3.

EESE REPRESENTACIONES COM DE GUATEMALA. 5.A.

(M Avenids Reforma 12-01 zoma 10 Edif. Reforma Montufas
IR Torre B Oficina 204, Guatsmala clizdad

Tels. 23261070 al 74
Email: lopisticaiicpmpastemala com - fentasScpmpun

COTIZACION To56

Cotizacion de rampa para unidades

230572015

I-.'rnni;peldn

Tramperteder de inkio, too caped s de scara
i a8 304, sprmanguie £ o dime o ng L5
W Z0C, CON CO-MOUSTTR LI

T iSL0¢ [wal e BEr S8 LIBL]. CEm FewEIEEn o 360 |
grados, con Jangited de Sm, con pendiants da 30
Erpdad, Babsinada con warila de ] da ber
Iinpuidetle 304 y can guardas de policarborato de
N e tadies SO0 CLIM GBI CON BjuiTe Jare Lime de
S de #to

=

Traniportedas on fye Sastes o nrds
anitario, Con capacidnd de-d |ates de aimacenae
wh paralele, con puarde de policartbonata de N
n|niadas con tarndios de 4 da scero noodabis,
npnonitsds conlaweladided dafa maguing
spCadors i Lanes poe ma o 0 un sraemiotor,
marca Schoaider de i fp, trifesics, 450, 50 Mz,
EraRImisidn po madia de poleds denmdas de
mluminio refacon 3al,

55.000.00

55.000.00

Sarsared ERDBEITiead marc Sick, pirs deTeCSr
laems o inkcho v finai de carem

5250.00

E500.0M

Gastos edminimrativie = impos fng de
IMIpOrtECEON + @G

S0

o~

&1950.00

.

TOTAL

$12,000.00

TIEMPO DE ENTREGA: 2 semanas después de conbrmada la orden de compra,
Forma de Pago: 45 dins

Loz precios va i

IVA.

Frecio DDP PUESTO EN SU BODEGA CIUDAD GUATEMALA
Precios cotizaciones en funcon de cantidades soboitadas.

Precios vahdos por 15 dias,

Atentamente,

Janeette Guerra

Représentacones COGM de Guatemala, 5. A
rogisticagicgmguatemala com

Fuente: representaciones CGM de Guatemala, S.A.
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