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RESUMEN

El presente trabajo tiene como finalidad describir las etapas que se siguieron
para reducir el nivel de rechazos en una planta de Pinturas, basandose en la
mejora de los procesos; aplicacion de conceptos de gestion de la calidad,
haciendo énfasis en la capacitacion, sensibilizacion y motivacion del personal,

asi como también el trabajo en equipo y el compromiso de la gerencia.

Inicialmente, se hace una descripcion de la pintura, sus componentes y sus
propiedades, asi como las herramientas de calidad que se han de usar para la
mejora de los procesos, para ello fue necesario la formacion de equipos de
trabajo. Luego se establece la secuencia de mejoramiento y los procedimientos
que se siguieron para disminuir el nivel de productos rechazados. Con la
finalidad de administrar eficaz y eficientemente los recursos de la empresa, la
Gerencia establecié indicadores de gestion para cada uno de los responsables

de area de la compaiiia.

Finalmente, se muestran los resultados y logros obtenidos al implantar un

Sistema de Calidad.
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REDUCCION DEL NIVEL DE RECHAZOS EN UNA PLANTA DE
PINTURAS

INTRODUCCION

La calidad ha alcanzado un notable crecimiento en la sociedad, ademas se esta
produciendo un crecimiento de la competencia en calidad, por lo que es
necesario trabajar con la finalidad de mejorar los procesos; y asi buscar una
mejora continua. Para ello es necesario aplicar un sistema de gestion de la
calidad que haga que la empresa sea competitiva y permita que esta

permanezca en el mercado.

Uno de los campos en que actuan los ingenieros tiene como objetivo principal
asegurar productos de calidad. Lo que antes era de interés para un grupo
reducido de técnicos de control de calidad, es ahora motivo de preocupacion

entre un nimero creciente de ingenieros.

Entre los problemas en los que tienen fija su atencion, podemos citar
asegurar que el producto cause impacto positivo en el consumidor; desarrollar
un alto grado de confiabilidad en los componentes; lograr un maximo control

en los procesos y buscar que los resultados en los negocios sean positivos.

El propésito para seguir la secuencia de mejoramiento en la empresa, fue
reducir las pérdidas ocasionadas por los continuos reprocesos de los productos
que se fabricaban y para ello fue necesario unificar esfuerzos, desarrollar un
plan concreto, practico y adaptable a la realidad de la compaiiia para poder
lograr su iniciacion y para delinear los objetivos finales del programa de
calidad para la empresa. La esencia del Programa de Calidad propuesto fue la
mejora de los procesos, y la participacion del empleado fue la pieza clave de
mejoramiento de los procesos. Para ello, se formaron equipos de trabajo, los
cuales proporcionan el vehiculo natural para que los trabajadores compartan
las ideas y apliquen las mejoras. Fue necesario hacer entender al trabajador
que la calidad es responsabilidad de todos, entonces con un adecuado
entrenamiento se logro que el trabajador se sienta mas seguro en su trabajo,

que se sienta parte de la organizacion y que cometa menos errores.
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CAPITULO II

DESARROLLO DE LOS

CONCEPTOS Y TECNICAS



IL.

DESARROLLO DE LOS CONCEPTOS Y TECNICAS

Antes de pasar a describir el plan de mejoramiento de nuestros procesos,
definiremos brevemente qué es un recubrimiento (1), cudles son sus
principales componentes y cudles las propiedades que deben evaluarse en una

pintura.

1. PINTURA

Definicion : Las pinturas (2) son materiales que al momento de ser
aplicados sobre una superficie, la protegen, embellecen o impiden que
elementos extrafios entren en contacto con la misma. Estas pueden ser

aplicadas a superficies de unidades o equipos mdviles como estacionarios.

Componentes : Una pintura es una mezcla de 3 componentes principales:

resina, solvente y pigmento.

La resina es el componente mayoritario en la pintura. Las resinas son
polimeros y pueden ser naturales o sintéticas. . Una molécula de polimero
esta compuesta de muchas partes pequeiias, los monémeros. Hay distintos
tipos de resinas sintéticas: poliésteres, poliuretanos, resinas urea-
formaldehido, resinas melamina-formaldehido, entre otras. El tipo de
resina a utilizar depende de las propiedades finales que se desea de la

pintura.

El solvente es el segundo componente mayoritario en la pintura. Es el
componente volatil de la pintura. Se utiliza para disolver el polimero
(resina) y debe cumplir con algunas exigencias en cuanto a propiedades.
Como solventes se utilizan hidrocarburos alifaticos y/o aromaticos,
alcoholes, ésteres, cetonas. La eleccion del tipo de solvente depende a su
vez de la resina utilizada.

El pigmento es un conjunto de particulas sélidas que confieren el color a
la pintura. No s6lo es el responsable de dar el color a la pintura, sino que

también tiene otras caracteristicas: mejora la resistencia y la adhesion de la
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capa de pintura, mejora la duracion y la resistencia a la intemperie,

aumenta la proteccion contra la corrosion, etc.

Ademas de estos tres componentes principales, la pintura también lleva
aditivos en muy pequefias proporciones. Los aditivos se utilizan para

mejorar algunas de las propiedades de la pintura (3).

Basicamente una pintura estd compuesta por dos fases, una liquida y otra

solida. La fase liquida a su vez se compone de :

* El vehiculo o resina que es el componente que les confiere las
caracteristicas principales segun sea el uso o las exigencias a que

sera sometida dicha pintura,

= El solvente o diluyente, que es el encargado de dar a la pintura el

grado de fluidez necesario en la elaboracion y aplicacion,

* Los llamados aditivos que son una muy variada gama de productos
utilizados para complementar al vehiculo en su trabajo y ayudarlo
por ejemplo en la formacion de la pelicula; estos son los secantes y
aditivos de nivelacion, u otros empleados para la homogeneizacion
de los componentes en la preparacion, la conservacion y
estabilidad a través del tiempo, o también aportar ciertas

caracteristicas especiales en la aplicacion.

La fase so6lida es denominada en forma genérica como pigmentos, y a su

vez se divide en :

= (Cargas (que no aportan color) y son las encargadas principalmente

de trabajar sobre el brillo y la consistencia de la pintura; y

* Los pigmentos propiamente dichos, que tienen como funcion

conferirle color y poder cubriente.

Proceso de fabricacion : La preparacion de una pintura tiene lugar en tres

partes ademas de la etapa de matizado (ver apéndice 1):
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»  Pre-mezcla o0 Dispersion : En esta etapa, debe dotarse a la base de
carga de las condiciones necesarias que permitan lograr la mejor
dispersion posible de las particulas de pigmento, para ello se va
agregando parte del vehiculo o resina, parte del solvente, las cargas y
los aditivos necesarios para la produccion del producto en un agitador
de baja velocidad. Cada componente, especialmente los aditivos,
deben ser agregados en agitacion, esto reduce el riesgo de
incompatibilidad, debido por ejemplo a grandes diferencias de
concentracion. Para lograr una buena humectacion del vehiculo y una
buena pre mezcla, las cantidades de vehiculo y solventes deben ser
determinadas considerando los componentes individuales y las
condiciones de produccion. Por ejemplo, debe considerarse la
viscosidad de la solucion del vehiculo para lograr una buena
humectacion de los pigmentos. Esta masa ya homogénea pasa a la

siguiente etapa que es la de reduccién 6 molienda.

» Reduccion 6 Molienda : 1.a mezcla obtenida en la operacion anterior
pasa al equipo de molienda para reducir la carga a su minima
expresion, esto es, hasta que el producto alcance la fineza requerida.

En esta etapa debe evaluarse la fineza del producto.

» Completado : En esta etapa se completa con la otra parte de resina y
solvente retenidos, ademas se compensa el sistema con el solvente que
se ha evaporado y se agregan los aditivos que no se agregaron en la
etapa de pre-mezcla, como son los secantes y el aditivo antipiel, estos
aportan ciertas caracteristicas especiales a la pelicula aplicada. Al
finalizar esta etapa deberan evaluarse las propiedades fluidas, como

son viscosidad, fineza y porcentaje de solidos.

» Matizado : En esta etapa se realiza el ajuste de color, para ello es

necesario utilizar pastas concentradas de pigmentos.
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De acuerdo a su funcion, las pinturas pueden ser de diferentes tipos (1):

Primer o imprimacion : es la capa que se aplica debajo de la pintura de
acabado. Es la capa mas importante, pues evita la corrosion de la pintura
final; previene contra la oxidacion del sustrato, mejora la adherencia de la
pintura sobre el sustrato y es la capa que sirve de preparacion para poder
aplicar después la pintura de acabado. Esto ayuda a que la pintura de
acabado tenga mas brillo, extienda mejor, y en definitiva tenga un mejor

aspecto.

Pintura de acabado : Es la capa final que esta en contacto con el medio

ambiente y se caracteriza por ser inerte ante ella.

Una pintura debe cumplir una serie de propiedades. Una de las propiedades

mas importante es su contenido en s6lidos (materia no volatil).

Las pinturas actualmente se pueden aplicar con brocha, rodillo, equipo de
aspersion y electrostaticamente. Por ejemplo, con el equipo de aspersion, la
pintura se impulsa desde la campana de aplicacion, se produce un proceso
de atomizacion, en la que cada gota de pintura se rompe en gotitas mas
pequefias; y se produce entonces la evaporacion del solvente, lo que
provoca un aumento en sélidos y da una mayor consistencia a la pintura. De
ahi la importancia de que la pintura tenga un alto contenido en sdlidos.
Como resumen, podemos decir que para que un sustrato esté bien pintado
necesitamos realizar una buena aplicacion de la pintura. Para ello
necesitamos que esta tenga una serie de propiedades fisicas, pero para
conseguir esto se necesita unos conocimientos aunque sean minimos sobre

la quimica y composicion de la pintura.

El tratamiento de la superficie 6 sustrato sobre la que se pintara es
importante para garantizar la inalterabilidad de la pintura. La mayoria de los
problemas que padecen los recubrimientos corresponden a aplicaciones
sobre superficies himedas o con polvo, o sobre restos de pinturas

anteriores.
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Propiedades Fisicas de la Pintura

Para el caso de una pintura, evaluamos tanto las propiedades fluidas como
las propiedades de pelicula. Al estandarizar los métodos de control de las
propiedades de pinturas, se logré reducir los tiempos improductivos que

existian en los procesos de produccion y evaluacion (4).
Entre las principales propiedades fluidas tenemos

Porcentaje de solidos (NTP 319.003) : Es la cantidad de materia no volatil
expresada en porcentaje, que queda sobre la superficie una vez que la
pelicula ha secado completamente . Se puede considerar :

® Porcentaje de Solidos en Volumen : Es el porcentaje referido al

volumen de dicha materia.

® Porcentaje de Solidos en Peso : Es el porcentaje referido al peso

de dicha materia.

Viscosidad : El rozamiento interno de un fluido determina lo consistente o
espeso que esta un liquido. Las pinturas, lacas, bamices, etc., tienen que
diluirse para ser proyectados en la proporcion deseada en funciéon de su
viscosidad. Es decir, que necesitan diluirse hasta que tengan la

consistencia necesaria para poder ser pulverizadas satisfactoriamente.

Para la evaluacion de esta propiedad en una pintura, y dependiendo de su

consistencia, se puede utilizar

Viscosidad en Copa Ford (ASTM D1200) : Este método es usado para
determinar la viscosidad de pinturas, barnices, lacas
y materiales liquidos relacionados; con la copa tipo
Ford de viscosidad fluida. El orificio ha sido
seleccionado para proveer un tiempo fluido en el
rango de 20 a 100 segundos. Este método es usado
cuando el producto es bastante fluido, y el resultado es reportado en

segundos.
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Viscosidad en Brookfield (ASTM D2196) :
Este método es usado para determinar la
viscosidad aparente de los recubrimientos y
materiales afines, mediante la medicion del
torque en la rotacion de un spindle, a una
velocidad constante en el material. El

resultado es reportado en centipoises.

kfield Digitail Viscometer DV-H+

Viscosimetro Stormer (ASTM D562) : Este
equipo proporciona una lectura digital directa
en unidades Krebs (KU). Este se utiliza para
productos con viscosidades intermedias. El

resultado es reportado en KU.

Fineza (ASTM DI210) : El
objetivo de esta prueba es medir
el grado de dispersion (fineza

de molienda) del pigmento en un

sistema vehiculo-pigmento
(pintura o recubrimiento
liquido). = Normalmente, el

pigmento es dispersado en una
parte del vehiculo en un tipo
especifico de molienda. En esta
etapa es necesario determinar si los aglomerados de pigmento han sido
reducidos a su minima expresion como para que no interfiera en la tersura

de una pelicula de recubrimiento de acabado.
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Densidad (ASTM D1475): Este método cubre la
evaluacion de la densidad de barnices vy
productos relacionados. Comunmente se
expresa como kg/galon. Para su calculo, es
necesario que la muestra a evaluar se encuentre

exenta de burbujas de aire, de lo contrario se

contara con un dato erroneo.

Para empezar con la evaluacion de las propiedades de pelicula que deja la

pintura, es necesario asegurarnos que el espesor de pelicula seca sea el

adecuado. Las principales propiedades de pelicula que se evalia en un

recubrimiento son

Positector
6000

Espesor de Pelicula Seca (ASTM D1186) : Esta
evaluacion cubre la medida no destructiva del
espesor de pelicula seca de recubrimientos
aplicados sobre una base de material ferroso,

usando instrumentos comerciales disponibles. La

evaluacion se realiza cuando el recubrimiento se encuentra completamente

endurecido. El resultado es expresado en micras 6 en mils (equivalente a la

milésima de pulgada).

Poder de cobertura u opacidad (ASTM D344) : Este método proporciona la

determinacion visual

cubriente de

cualitativa del poder

muestra de pintura

comparandolo con un patron. La opacidad del
film puede verse afectada por el espesor de
pelicula, es por eso que se hace necesario hacer
las aplicaciones a un espesor determinado
siempre en paralelo con una muestra patron. La

evaluacion se hace visualmente y se reporta

9% ¢¢.

como “mayor”, “menor” ¢ “igual” poder cubriente que el patron.
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Brillo (ASTM D523) : Se considera asi al
lustre o resplandor de una pelicula seca. El
método cubre la medicion del brillo
especular de superficies no metalicas. Las

mediciones son hechas a angulos de 20, 60 y
85°.

Acabado de la superficie Rango de Brillo Angulo de medida

Brillante > 70 20°
Medios Brillos 10a70 60°
Mate <10 85°

Secado (ASTM D1640) : Cuando la pintura aplicada pasa de liquida a sélida,
ya sea por evaporacion de solventes o por reaccion fisico-quimica. E1 método
cubre la determinacion de diferentes tiempos de formacion de pelicula en el
secado 6 curado de recubrimientos organicos a temperatura ambiente. La
prueba de secado debe realizarse en un ambiente ventilado, libre de corrientes
de aire, polvo, conductos de combustion, humos y con iluminacioén difusa,
nunca con iluminacién directa del sol. Los paneles pintados deben colocarse

en posicion horizontal a 23+ 2 °C y 50 + 5 % de humedad relativa.

ESPESOR DE PELICULA SECA RECOMENDADO PARA
EVALUACION DE TIEMPOS DE SECADO

MATERIAL ESPESOR DE PELICULA SECA
Bamices 1.0+ 0.1 mil

Lacas 0.8 £ 0.1 mil

Esmaltes 1.5+ 0.25 mils

Latex 1.0 £ 0.1 mil
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Adherencia (ASTM D3359) Este método cubre el procedimiento para la
evaluacion de la adhesion
de los recubrimientos
(pelicula) a los sustratos
metalicos, por aplicacion
y remocion de una cinta
adhesiva sensitiva pegada
sobre cortes hechos a la
pelicula aplicada. El
equipo completo consiste de un rayador tipo navaja, mediante el cual se hace
un rayado primero horizontal y luego un corte perpendicular al primero. Se
toma una cinta adhesiva, la cual se pega sobre el drea rayada y se quita, lo cual
provoca un desprendimiento de la pintura. El area afectada se limpia con un
cepillo y se examina con una lupa para asi clasificar el nivel de adherencia

segun el porcentaje de desprendimiento.

El resultado de la evaluacion de esta propiedad se reporta de acuerdo a la

siguiente escala

@ ISO Class.: 0/ ASTM Class.: 5 B 4
SB La adhesidon de este -

recubrimiento es muy buena, los

cortes estdn completamente
parejos y no hay

desprendimiento de pintura.

4B : Al realizar la prueba, no
se desprende ninguna
cuadricula, solo hay remocion
de los vértices de algunos
cuadrados. l.a parte afectada

es menor del 5%.
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3B : Hay desprendimiento

de pintura tanto en los -

vértices como en las
aristas de los cuadrados.
La parte afectada es

menor del 15%.

B 1SO Class.: 3/ ASTM Class.: 2 B 2B : En esta pelicula, si se observa
desprendimiento de pintura, en
algunos cuadraditos el
desprendimiento es parcial y en
otros es completo. Existe entre 15 y

35% de area afectada.

B |1SO Class.: 4/ ASTM Ciass.: 1 B
1B : Después de realizar la

prueba se remueve entre el

35y 65 % del recubrimiento.

Dureza (ASTM D4366) : Este método cubre
el uso del péndulo, medidor de dureza para
determinar la dureza de pinturas organicas
que han sido aplicadas sobre superficies
planas y rigidas, como por ejemplo una
superficie metalica 6 de vidrio. La amplitud
de oscilacion del péndulo decrece mas
rapido mientras menos dura sea la

superficie de pintura.
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Impacto (ASTM D2794) : Este método cubre
el procedimiento para evaluar la resistencia
a la deformacion de la superficie debido al
impacto. El uso de este método ayuda a
predecir la performance de una pintura
orgdnica y su capacidad para resistir
deformaciones O roturas  causados por

impacto (5).

Flexibilidad (ASTM D522) : Este método cubre la determinacion de la
resistencia  al agrietamiento (flexibilidad), de recubrimientos orgénicos

aplicados en substratos de planchas de metal o materiales tipo caucho.
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El material de recubrimiento bajo evaluacion se aplica a un espesor uniforme
sobre plancha metalica. Después del secado o curado los paneles recubiertos
son tensionados (curvados) sobre un mandril (¢je de torno) y la resistencia al
agrietamiento (flexibilidad), es determinado. Los paneles recubiertos son
curvados sobre un mandril cénico 6 sobre un mandril cilindrico de varios

diametros (5).

La evaluacion se realizara bajo las condiciones acordadas entre el fabricante y

el cliente.

Resistencia a la Abrasion Himeda (ASTM D2486) :

Este equipo ayuda a evaluar la
resistencia a la lavabilidad y la
abrasion de un material. El
equipo intercambia una fuerza
abrasiva lineal sobre la
muestra.  Intercambiando el
movimiento lineal en 37,0
ciclos £1 por minuto con una velocidad constante sobre 10 pulgadas . Utiliza
un cepillo, una esponja, o un esmeril para simular la limpieza de una pared, el

valor obtenido representa después de cudntos ciclos, se removera la pintura.

Estabilidad al almacenaje (NTP 319.122) : Este método consiste en
determinar la estabilidad al almacenamiento de una pintura y- producto afin,
sometiéndola ya sea a la prueba acelerada con elevacion de la temperatura 6 a
una prueba normal segun el tiempo establecido para cada producto. La

muestra debe evaluarse antes y después de entrar a la estufa.
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Diferencia de color con respecto a un patron (NTP 319.010) : Esta norma
establece el método de ensayo para determinar en forma comparativa el color
e intensidad (tono) de las pinturas, y la desviacion que existe al ser comparado

en paralelo con una muestra patron.

HERRAMIENTAS DE CALIDAD

Las Herramientas de calidad (6) son procedimientos o técnicas escritas y
formalizadas que ayudan a las empresas a medir la calidad de sus servicios
con respecto a la norma y a planificar y llevar a cabo las estrategias de

mejora que consideren necesarias.

Para llevar a cabo el proyecto de mejora en la empresa, se utilizaron las

siguientes herramientas de calidad

Tormenta de Ideas

Esta es una herramienta utilizada para posibilitar la generacion de ideas,
donde todos participan, resultando muy adecuada para la identificacion de
situaciones y procesos. Es empleada en procesos de analisis, donde se
requiere que todos los participantes sean conocedores del tema objeto de

analisis, puesto que se desarrolla una valoracion inicial por “percepciones”.

Dicha valoracion por percepciones (en funcion del- conocimiento,
experiencia, vivencias) considerada de forma individual, resulta ser

subjetiva. Sin embargo, tratada por un equipo en que se compensan las
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percepciones de cada participante, arroja resultados en valores muy préximos

al objetivo.

Veamos el procedimiento que se siguio en la empresa donde laboro

10

20

30

4°

50

60

70

80

90

Reparticion de cartillas a cada participante.
Exposicion del tema objeto de analisis en forma clara.
Cada participante debe reflexionar sobre el tema individualmente.

Escribir las ideas en las cartillas con letras grandes, de forma resumida.

Se utilizé una cartilla por idea.

Al término del llenado de las cartillas; los participantes las pegan en la

pared (puede utilizarse también una pizarra).

Se lee el contenido de las ideas colocadas en la pared; no se descarta

ninguna.

Se agrupan las ideas obtenidas por similitud 6 repeticion, creandose

bloques 6 familias.

A cada bloque 6 familia se le asigna un nombre representativo (Mano

de Obra, Maquinaria, Material, Método y Medio Ambiente).

Se valora segun la importancia : cada participante asigna un valor a

cada idea a fin de determinar un Pareto.

Diagrama Causa Efecto

Con esta herramienta se analiza el problema y se identifican las causas. Es

una herramienta de trabajo en equipo, que posiblemente sea la mas utilizada

dentro del ambito japonés, pioneros de los circulos de calidad.

Esta herramienta también es conocida como Diagrama de Ishikawa o

Diagrama de Espina de Pescado (6).

No es una herramienta para buscar soluciones, sino para analizar y priorizar

las causas.
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Diagrama de Pareto

El Diagrama de Pareto es un grafico de barras que nos muestra los hechos
mas importantes que producen un problema, es decir, si tenemos en nuestra
empresa un "Gran problema" este es posible que lo pudiéramos dividir en
"pequefios problemas" o, al menos, en las causas que lo producen.

Conseguiremos Descubrir los "Pocos vitales"

Una vez conseguido poder representar esto a través de esta herramienta,
podremos priorizar las acciones a tomar y nos daremos cuenta que
interviniendo en un 20 % de los "pequefios problemas" o causas estaremos

actuando en el 80 % de los efectos del "gran problema". (6).

Ventajas:
= Ayuda a concentrarse en las causas que tendran mayor impacto en caso

de ser resueltas.

= Proporciona una vision simple y rapida de la importancia relativa de los

problemas.

= Ayuda a evitar que se empeoren algunas causas al tratar de solucionar

otras.

= Su formato altamente visible proporciona un incentivo para seguir

luchando por mas mejoras.
Utilidades:

= Determinar cudl es la causa clave de un problema, separandola de otras

presentes pero menos importantes.

= Contrastar la efectividad de las mejoras obtenidas, comparando

sucesivos diagramas obtenidos en momentos diferentes.

= Pueden ser asimismo utilizados tanto para investigar efectos como

causas.

= Comunicar facilmente a otros miembros de la organizacion las

conclusiones sobre causas, efectos y costes de los errores.
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DESARROLLO DEL TEMA

A continuacion, se describira cual era la situacion de la empresa, antes de
decidir en trabajar para reducir los costos por la mala calidad de los productos
obtenidos en un primer procesamiento, y por los continuos reprocesos por los

que tenian que pasar para cumplir con las exigencias de calidad.
SECUENCIA DE MEJORAMIENTO

Identificacion del Proyecto

El problema macro que vivia la empresa era el incumplimiento con las fechas
de entrega de los productos hacia los clientes; y esto se debia a que era
necesario invertir recursos en rehacer productos porque no salian bien a la
primera, el despilfarro por tiempos improductivos era realmente bastante alto.
Esto llevé a la empresa a que tomara la decision de trabajar en un plan que
redujera las tareas que no afiadian valor, y para ello era necesario identificar
en qué lugar de la empresa se producia tal despilfarro. El objetivo era resolver
el problema, pero para ellos seria necesario atacar las causas raices; se sabe
que si solo se toma en cuenta las causas aparentes, tarde 6 temprano, el

problema volveria a aparecer.

Solo se lograria el mejoramiento, precisando los problemas, pero proyecto por
proyecto. Y una de las actividades que no aportaba valor agregado al producto
era el reproceso de lotes y esto se hacia porque alguna de las propiedades del
producto se encontraba fuera de especificacion. Debido a que el nimero de
lotes rechazados en la empresa era bastante alto, se decidi6 implementar un
plan cuyo objetivo seria reducir este nimero de lotes defectuosos, haciendo

mayor incidencia en la planta de pinturas.

Antes, el control de propiedades se realizaba al final de la etapa de
elaboracion, una vez que el lote de pintura era procesado, personal de planta

tomaba una muestra de 1/8 galén, y esta era llevada a Controi de Calidad
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donde se evaluaban todas sus propiedades, estas eran comparadas con las
especificaciones dadas para cada producto y si todas se encontraban
conformes, el lote era aprobado y se daba la orden para que este pueda ser
envasado; pero si alguna de las propiedades se encontraba fuera de
especificacion, el lote era rechazado y devuelto a planta para que realice el

respectivo ajuste de propiedades.

El porcentaje de lotes que retornaban a planta para ajustar alguna propiedad
era realmente alto, y era necesario trabajar para encontrar la causa que
originaba este problema y minimizar el nimero de lotes que requerian algin

tipo de ajuste.

El objetivo de la empresa es ofrecer un producto de calidad a los clientes, lo
que se revertia en un aumento de la productividad a un menor costo. Teniendo
un producto de mayor calidad y menor precio, se reforzaria la competitividad
dentro del mercado. Entonces, el objetivo general fue cumplir con los tiempos
de entrega de los productos, para ello seria necesario reducir 6 eliminar los
tiempos improductivos en las operaciones. Esto significaba que seria necesario
trabajar para

%

% Reducir el porcentaje de lotes rechazados en 1% anual; esto implicaba

menos reprocesos

/
L X4

Reducir el nimero de reclamos por parte de los clientes.

()
0.0

Reducir el porcentaje de mermas y desperdicios; esto significaba mayor

rendimiento de los lotes.

El objetivo del presente trabajo es explicar los pasos que se siguieron para
reducir el porcentaje de lotes de produccion rechazados por mala calidad y que
tenian que retornar a planta para que se ajuste la propiedad que habia fallado,

esto en la mayoria de casos significaba un reproceso del lote.
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El trabajo basicamente se centr6 en la concientizacion y capacitacion del
personal de primera linea para lograr que trabajaran con calidad, siguiendo
instrucciones y cumpliendo los procedimientos que hasta ese entonces habian.
Como ventaja competitiva podemos mencionar que la estrategia elegida por la
empresa fue el potencial del personal, la infraestructura de la empresa y el

compromiso de la Gerencia de trabajar con calidad.
La empresa cuenta con cinco plantas de produccion, las cuales son :
* Planta de Pinturas
* Planta de Resinas
* Planta de Adhesivos
* Planta de Productos para el Hogar
* Planta de Disolventes
Debido a que la planta que presentaba mayores problemas de lotes
rechazados era la Planta de Pinturas, era vital empezar a trabajar en esta
planta para identificar las causas que originaban que los lotes que se
fabricaban en esta, tuvieran que retornar constantemente nuevamente a la

linea de produccion para ser corregidos. El objetivo fijado para esta planta

fue reducir el porcentaje de lotes rechazados en 1.5% anualmente.

Organizacion del Proyecto

Se convoco al personal involucrado en el proceso de produccion, y se
formo6 un Comité de Calidad, donde participod personal del I.aboratorio de
Desarrollo, Control de Calidad, Almacén de Materias Primas y Produccion
de Pinturas, nombrandose como lider del proyecto al responsable del area

de Control de Calidad.
Diagnostico para encontrar las causas raices

El Comité de Calidad empez6 a identificar las causas raices que estaban

originando el problema y para ello fue necesario realizar un taller donde se
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hizo una tormenta de ideas (herramienta de calidad, cuya metodologia se
explica en la pagina 14).
Las causas que se identificaron en la Tormenta de Ideas fueron :
1°  El personal no interioriza la filosofia de la calidad.
2° Falta de motivacion.
3° Falta de liderazgo
4° Faltan actualizar los procedimientos.
5° Falta de entrenamiento del personal de primera linea.
6° Materiales sub-estandares.
7° Revision, validacion y actualizacion de formulas
8° Almacenamiento inadecuado de materiales
9°  Homologacion de equipos e instrumentos de control.

10° Es necesario mejorar la infraestructura (equipos y maquinas de

produccion)
11° Personal no adecuado.
12° Falta de instrucciones claras

13° Falta de informacion y/o comunicacion

Estas ideas se clasificaron en los siguientes grupos :

Mano de Obra 3,5, 11
Materiales 6
Maquinaria 9,10
Método 1,4,7,12,13

Medio Ambiente 2,8

Con el puntaje asignado por cada participante (del 1 al 5; 1 para ¢l de
menos importancia y 5 para el de mayor importancia) se elaboro el

siguiente cuadro (Ver cuadroN° 1) :
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CUADRO N° 1 - Asignaciéon de puntaje a cada causa

PERSIONA PERSZONA PERSSONA PERiONA PERSSONA PERS60NA TOTAL % ACUM‘;/ELADO
1 5 5 5 5 5 5 30 | 122% | 122%
2| 4 5 5 5 5 5 29 | 11.8% | 24.0%
5| s 5 4 5 5 5 29 | 11.8% | 35.8%
4| 5 5 5 5 4 4 28 | 114% | 472%
3| S 5 4 5 5 3 27 | 11.0% | 58.1%
6 | 4 5 4 5 4 5 27 | 11.0% |  69.1%
7 5 4 5 4 4 5 27 | 11.0% | 80.1%
8 | 2 2 I 2 I 2 10 | 41% | 84.1%
9 I 2 1 2 2 2 10 | 4.1% | 88.2%
10| 2 | | | 2 | 8 33% | 91.5%
o | I 2 I I 7 | 28% | 943%
12| 5 | | | | | 7 | 28% | 972%
13 2 | | | | 7 2.8% | 100.0%

Representando las posibles causas en el Diagrama de Ishikawa (9),

observamos lo siguiente (ver graficoN° 1) :

GRAFICO N° 1 - Diagrama de Ishikawa

Mano de Obra :
Falta de liderazgo
Falta capacitacion
Personal no adecuado

e

Medio Ambiente :
Falta motivacion del
personal
Almacenamiento
inadecuado de los
materiales

Materiales :
Calidad de las
materias primas
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Magquinaria :

Homologacién equipos
Mejorar infraestructura

Método :

Alto % de lotcs
rechazados

Falta conciencia de la calidad

Actualizar procedimientos

Revision de formulas

Falta de instrucciones claras

Falta mejorar la comunicacion
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Plan De Accion : Planteo de Soluciones

En el taller se logro identificar las posibles causas que podian estar
originando el problema, y haciendo uso de un Diagrama de Pareto (ver
grafico N° 2) se trabajo en los problemas que tenian mas relevancia. Es
regla general que el 80% de los problemas se originan en el 20% de las

causas existentes.

GRAFICO N° 2 — Diagrama de Pareto

| 240 -
- S|
180 + ; + 80%
120 —
— 40%
60 — '
s oo owow o W,
1 2 3 4 5 6 7 Otros
Causa

Esta grafica es muy util porque permite identificar visualmente en una sola
revision las causas vitales a las que es importante prestar atencion, ademas
es una poderosa herramienta para la elevacion de la calidad, ya que nos
ayuda a detectar problemas y para evaluar las mejoras logradas en el
proceso (6).

En el andlisis del proceso se decidio trabajar en los siguientes puntos :

%  El personal no interioriza la filosofia de la calidad.

% Falta de motivacion.

< Falta de liderazgo

% Faltan actualizar los procedimientos.

«* Falta de entrenamiento del personal de primera linea.
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¢ Materiales sub-estandares.

Desarrollo de actividades propuestas en el Plan de Accion
Teniendo ya los puntos en que se necesitaba trabajar se elaboré un programa,
donde se detallaron las actividades a realizar y los responsables de cada

actividad; asi se empez0 a trabajar en cada uno de estos puntos.

»  El personal no interioriza la filosofia de la calidad : L.a empresa no
hubiera podido emprender su transformacion a favor de la calidad sino
hasta que tomara conciencia de los beneficios que se lograrian al
interiorizar la filosofia de la calidad en cada uno de los trabajadores. Para
lograr la calidad en cada actividad era necesario producir un cambio
cultural a todo nivel (7). Ahora, este tema surgié porque los talleres sobre
calidad dictados en fechas anteriores habian sido dirigidos a los jefes y
supervisores de area y no habian bajado mas, es decir no se trabajo con
los operarios quienes eran los responsables de la fabricacion de los
productos. Fue necesario hablarles sobre la calidad y los beneficios que
se obtendrian al trabajar con calidad. Todo esto significaba un cambio en
la forma en que se habia venido trabajando hasta ese momento y la
resistencia fué inevitable, sin embargo con una comunicacion abierta y
constante se logré la confianza de los trabajadores. Las medidas para

vencer la resistencia fueron
e Informacidn abierta y diseminada extensamente.
e Permitir a la gente participar en las decisiones que los afectaban.
e Hacer un programa sobre el cambio y difundirlo.

e El apoyo fue de arriba hacia abajo. Fue necesario el compromiso

de los lideres.

e No se forzo la velocidad del cambio.

Ademas, se hizo entender al trabajador que al mejorar la calidad, se

transferian las horas-hombre y las horas-maquina malgastadas, a la
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fabricacion de producto bueno y a dar un mejor servicio. Los resultados
de trabajar con calidad serian reducir los costos, ser mas competitivos,
que la gente estuviera contenta con su trabajo y que haya mas y mas

trabajo (8).

Decrecen los costos porque hay

menos reprocesos, menos Mejora la
Mejora la i i ..

) eq.u.lvocac.lones, menos retra.sos y se Productividad
Calidad utiliza mejor el tiempo maquina y los

materiales

Se conquista el mercado con S ]
la mejor calidad y el precio Ie permanece en Hay mas y
mas bajo el negocio mas trabajo

El objetivo era que cada nivel de direccidbn sea consciente de sus
responsabilidades sobre la calidad, para ello seria necesario incluir a
todos los miembros de los departamentos de investigacion y desarrollo,
control de calidad y produccion, desde los jefes hasta los operarios de

area.

Fue necesario hacer participar a los directivos de linea para que se
interesen en estos programas, ya que en un principio veian que las horas
que sus subordinados invertian en formacion eran horas deducidas del
tiempo de produccion. Los directivos fueron una fuente esencial de datos

para la planificacion de la formacion.

Esta fue la fase en que se convencid al personal de que era necesario
hacer algo diferente con respecto a la calidad y que ellos entendieran que
la Calidad era responsabilidad de todos y que cada componente de la
organizacion tenia una responsabilidad relacionada con la calidad.

Se realizaron charlas para el personal, donde se tocaron temas referentes

a la calidad, y los beneficios que obtendria la empresa cuando el personal
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interiorice y lleve a la practica la cultura de la calidad, entre estos
beneficios, se puede citar: la reduccion de pérdidas, el mejoramiento en la
moral del trabajador, la reduccion de tropiezos en la linea de produccion
y la reducciéon de los costos debido a desperdicios, reprocesos, €

INspecciones masivas.

El esquema de las charlas dadas, fue el siguiente :
=  Definicion de calidad, su importancia dentro de la empresa y
beneficios.
* La importancia de las personas para el logro de la calidad
* El impacto de la calidad en la productividad
® Motivacion hacia la calidad

s (Calidad orientada hacia el cliente

Falta de motivacion : Probablemente se debe comenzar diciendo lo que
no es motivacion. Mucha gente la percibe como una caracteristica
personal, sin embargo no es asi; la motivacion es el resultado de las
interacciones del individuo y la situacion. El nivel de motivacion varia
tanto de un individuo a otro, como en el mismo individuo dependiendo

del momento que se trate (7).

En la empresa, era facil encontrar personal que no se encontraba
motivado con su trabajo, y esto se daba sobre todo porque el personal no
tenia claro, qué esperaba la empresa de ellos, y a pesar del esfuerzo que
ellos ponian en su trabajo, no se lograba cumplir con el objetivo, la
proporcion de lotes defectuosos estaba aumentando lo que los llevaba a
desmotivarlos. Los jefes de area comprendieron que el personal daba lo
mejor de si, solo cuando se sentian seguros.

Se pidi6 a la gente que describiera, en detalle, situaciones en las que se
sentia excepcionalmente bien y mal acerca de sus trabajos. Las respuestas
fueron separadas por categorias y se encontrd que los factores que afectan

las actitudes hacia el trabajo, eran
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** Reconocimiento del trabajo desempefiado
+» Sentimiento de ser parte de la empresa

% Seguridad en el trabajo

% Buen salario

** Relacion con los compaiieros

% El trabajo en si mismo

% Responsabilidad

«» Disciplina con tacto

Fue importante que se realizara este trabajo, porque se logré determinar
qué era lo que realmente apreciaba el trabajador y para ellos era
importante que se le brindara seguridad en el trabajo y que se le
reconozca por un buen trabajo; fue asi que la gerencia estimuld al
personal a formar equipos de trabajo para la solucion de problemas, y una
vez que se resolvia un problema, los integrantes del grupo eran
reconocidos publicamente, ademas de recibir un presente por los logros

obtenidos.

Aunque algunas teorias indican que no es bueno premiar solo a un grupo
de personas porque se crean intereses 6 competencias poco sanas entre
areas, en la empresa funciond y el personal se sentia bien, mas que, por el
presente recibido, por el reconocimiento publico de la gerencia ante el

resto de compaiieros por haber realizado un buen trabajo.

Los equipos de trabajo, no solo ayudaron a encontrar soluciones a los
problemas existentes, sino que también fomenté la motivacion, estimulo
la creatividad y super6 el desempefio individual de los participantes,
ademas mejoré la comunicacion entre los integrantes. Otro aspecto
positivo logrado con la formacion de equipos de trabajo es que, estos

incrementaron el involucramiento del trabajador, quienes veian mas
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interesante su trabajo y por lo tanto se percibia una mayor satisfaccion

del trabajador.

Ademas, los lideres de estos equipos de trabajo fueron seleccionados para
seguir cursos sobre calidad y productividad a fin de mejorar sus

conocimientos.

Por otro lado, se percibi6 un cambio cuando el personal conocié las
estadisticas del numero de lotes rechazados, esto fue mejorando
notablemente cuando el personal entendi® la importancia que
representaba su trabajo en la cadena productiva, y mejoré aiun mas
cuando el personal se dio cuenta que su trabajo bien hecho era
reconocido al ver bajar esta proporcion de lotes defectuosos. Se

concientizoé al trabajador que “LA CALIDAD ES ASUNTO DE TODOS”

Cliente
Despacho del producto Mari ing - Ventas
Empaque y —
almacenamiento Laboratorio—((jiseﬁo)_um
Inspeccion y Prueba C_ompra de materiales
Produccion
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Esta conviccion se logré citando ejemplos, como

® El derroche que se produce al realizar reprocesos, es decir se invierten
recursos y tiempo en re-hacer producto sub-estdndar 6 con alguna
propiedad de control fuera de especificacion. El costo de estas fallas es
mas alto aun, cuando es el cliente quien descubre los defectos del

producto.

®= Cumplimiento con los plazos de entrega, ya que el producto saldria
bien a la primera y no seria necesario realizar ajustes 6 hacer

reprocesos.

®= Pérdida de ventas por no cumplir con los plazos de entrega, el
trabajador entendié que si un cliente iba por ejemplo a una ferreteria a
comprar un determinado color de pintura y no la encontraba, este no
volveria otro dia 6 no esperaria a que la ferreteria contara con este
color, sino simplemente adquiriria, un color similar de otra marca, y
esto significaba pérdida de una venta y probablemente la pérdida de un

cliente.

» Falta de liderazgo : La tarea de la direccion no debe consistir en
supervisar, sino en el liderazgo (7). Antes, era muy importante la
produccion, es decir, cuantos litros de pinturas 6 productos afines
ingresaban diariamente al Almacén de Productos Terminados, dando
menor importancia a la calidad de los productos que se fabricaban,
ademas, algunos supervisores de producciéon no conocian el trabajo
que supervisaban, por lo que no les era facil asignar adecuadamente las
tareas, ni informar a su jefatura de las condiciones que necesitaban

corregirse.

El supervisor de primera linea es un elemento clave en la fabricacion
de un producto de calidad (9). Debido a que el personal de operacion
consideraba al supervisor de primera linea como el representante del

jefe, la capacidad de este para comunicar lo que se esperaba de la
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calidad era determinante para mantener buenas relaciones entre los
trabajadores. La intencidon, era que el supervisor de primera linea
manifestara una actitud entusiasta en su responsabilidad para con la
calidad, de esta manera, motivaria a sus trabajadores para que sean
cuidadosos de la calidad obtenida en cada actividad que se realice.
Ademas, el lider tuvo como propédsito ayudar a los trabajadores para
mejorar sus relaciones interpersonales asi como realizar mejor su

trabajo.

Fue asi, que la Gerencia decidid evaluar nuevamente a todos los
supervisores y jefes de area para determinar si eran las personas

idoneas para el puesto.

Se prepararon los perfiles de puesto, y con esta informacion se evalud
al personal, algunos fueron re-asignados de puesto, y otros requirieron
entrenamiento para poder realizar mejor su trabajo. Con esto, el trabajo
de supervision mejord notablemente reduciéndose los errores y

ayudando a que el trabajador sienta orgullo por su trabajo.

Las relaciones humanas son basicas en el control de la calidad, ya que
se transmite al operario que €l es el interesado y el responsable de
producir calidad, ya que sus actividades son las que afectan la calidad
del producto, es por esto que es importante que los operarios sean

adecuada y concientemente guiados con respecto a la calidad (9).

> Actualizacion de procedimientos : Una causa que originaba atrasos en
la entrega de los productos al cliente era la falta de procedimientos
estandarizados, tanto de produccion (elaboracion de productos) como de
calidad (métodos de control de propiedades fisicas y de pelicula, estos
han sido descritos en el Desarrollo de Conceptos). Como muchos de
ellos, no se encontraban actualizados, esto llevaba a que el producto no

saliera bien, siendo necesario en muchos casos, ser corregidos.
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Para el caso de control de propiedades, se revisaron, actualizaron y
validaron los procedimientos existentes con las normas ASTM
(American Society for Testing and Materials) (4) para cada una de las
propiedades que se controla a una pintura. Muchos de estos métodos se
encontraban disponibles en el sistema integrado de informacion pero la

mayoria de operarios no tenian acceso a ellos.

Una vez que estos meétodos fueron validados, se redactaron los
procedimientos y se difundieron entre todo el personal que requeria
conocerlo, ademas se les mostro el camino donde encontrarlos en la red

de informacién de la empresa.

Lo mismo sucedid con los “partes de elaboracion” donde se indica
detalladamente los pasos a seguir para la elaboracion de cada uno de los
productos; el lenguaje que se usa es mucho mas sencillo de entender
para el trabajador; al indicarse con detalle cada actividad, se hace mas
facil seguir la secuencia de trabajo y cumplir las instrucciones dadas en
este documento, por lo tanto la probabilidad de cometer un error es

mucho menor.

En los procedimientos se define el proceso para realizar cada una de las

actividades, y estos deben ser elaborados por los responsables de area.

Los procedimientos de Calidad son revisados por Control de Calidad,

quienes son los responsables de su revision, actualizacion y difusion.

Los partes de elaboracion son revisados por Produccion y el Laboratorio
de Investigacion y Desarrollo, quienes son responsables de que estos
siempre se encuentren actualizados y disponibles para el personal que
requiera conocerlos, debido a que el tema de las formulas es delicado,
esta informacion debe estar disponible solo para un grupo restringido de

personas.

También se elaboraron procedimientos para un correcto

almacenamiento y despacho de los materiales (materias primas y
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material de empaque). Estos procedimientos fueron revisados por el

responsable del almacén y validados por Control de Calidad.

Falta de entrenamiento del personal de primera linea :@ El
entrenamiento en el trabajo es un enfoque integrado y progresivo para el
crecimiento y desarrollo del empleado en la empresa, este incluye un
entrenamiento adecuado en la labor que deben ejecutar los trabajadores
(9). Para aprender a realizar su trabajo, todos los empleados necesitan
de un entrenamiento en el cual la labor que realizan tuvo que ser
ampliamente definida para comprender muy bien el proceso, asi como
también comprender las caracteristicas de calidad asociadas a los
productos que se fabrican. La asistencia a estos entrenamientos es
obligatoria, por lo que se lleva un estricto control (ver apéndice II).
Ademas, es necesario crear un método de evaluacion para verificar que

el entrenamiento es efectivo (ver apéndice III).

Una vez que se concientiza al personal, se le explica la importancia de
hacer un trabajo con calidad y del impacto que su trabajo tiene en la
cadena productiva, ademas de formalizar todos los procedimientos de
trabajo, es necesario entrenar al personal de produccion en la forma
correcta de elaborar un lote de pintura y al personal de control de
proceso a realizar adecuadamente el control de las variables del proceso
y la evaluacion de propiedades.

Se debe considerar que la aceptacion y eficiencia de la calidad en la
capacitacion, depende de la metodologia y los materiales empleados en

este entrenamiento.

El personal de produccion debe ser entrenado en los siguientes temas:
* Recubrimientos — Definicidon de Pintura
= Tipos de Pinturas

= Meétodos de aplicacion
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= Preparacion de superficies
= Meétodos de control de propiedades

= Aplicaciones (ensayos practicos) = brocha, soplete, aplicador tipo

bird, varillas, ruleta, etc.

Los beneficios que se obtuvieron con este entrenamiento fueron la
seguridad y disminucion de tension que sintio el trabajador al realizar su

trabajo, ademas este promovio las relaciones de trabajo.

Ademas, se le enseiié al trabajador a identificar cada materia prima que
se utilizaba en la fabricacion del producto, esto debido a la gran
cantidad de materias primas que se maneja en la empresa (mas de 2000
materias primas), lo que aumentaba las probabilidades de error de un
mal despacho por parte del personal de almacén 6 del uso de una

materia prima por otra.

Al personal responsable del despacho de materiales también se le
ensefio a identificar cada una de las materias primas con que trabajaba, y

se les dio charlas sobre Buenas Practicas de Almacenamiento.

El personal de Laboratorio (Investigacion & Desarrollo y Control de
Calidad), también recibié cursos sobre calidad y métodos de control.
Ademas, los jefes de Laboratorio fueron capacitados para llevar a cabo
proyectos y se resalté que, la satisfaccion del cliente resultaba de la
calidad del disefio, ya que la produccion seria mas facil con un disefio
adecuado, y que este era el que determinaba las caracteristicas que

producia satisfaccion 6 insatisfaccion en el cliente.

Es importante, contemplar en el programa la formacion de grupos de
participantes de un mismo 6 similar nivel dentro de la organizacion, esto
con el fin de evitar que se inhiban las discusiones. También debe
considerarse que los materiales de capacitacion se encuentren acorde

con el nivel del grupo que recibe la capacitacion. Se tiene que tener en
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cuenta, el horario del dictado de la capacitacion, donde las personas

estén despejadas y atentas.

Los temas que se tocaron en las charlas dadas a los supervisores y jefes
de area fueron

= Trabajo en equipo

= Liderazgo

= Comunicacion

= (Cambio de comportamiento

= Medicion de resultados de la calidad

= Barreras para el mejoramiento de la calidad

= Herramientas basicas de la calidad

Estos cursos reforzaron el compromiso de la gerencia en su cometido de
obtener productos de calidad. En los cursos de capacitacion, parte del
tiempo se dedicaba a presentaciones del personal de campo, al
intercambio de opiniones sobre las causas de la variacion de la calidad y
a métodos para mejorar la calidad. El objetivo fundamental de estos
cursos es crear una actitud de “preocupacion por el logro de la calidad”
y un ambiente favorable para la comunicacion bidireccional. Los
operarios y el personal en general no se limitan a cumplir con las tareas
que se les asigna, sino que también se busca que sugirieran alternativas

para mejorar su trabajo.

Ademas, debe evaluarse la capacidad de los instructores, la idea es que
los eventos sean didacticos, y para ello se elabora un formato de
evaluacion de eventos con la finalidad de mejorar el nivel de las charlas

y los entrenamientos (ver apéndice 1V).

De esta manera se logra que un mayor nimero de personas estén en
capacidad de controlar y verificar las variables del proceso y de evaluar

las propiedades del producto.
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En la empresa, el control del producto se realizaba al final de la linea,
pero se comprobd que la inspeccion para mejorar la calidad llegaba
tarde, era ineficaz y costosa. Costo entender que la calidad no se hacia
con la inspeccion sino mejorando el proceso de produccién. La
inspeccion, los desechos, la degradacion u obsolescencia y el reproceso
no eran acciones correctivas del proceso sino acciones correctivas de

algo que se estaba haciendo mal en el proceso.

El reproceso elevaba los costos, y con la experiencia se aprendié que a

nadie le gusta hacer estos reprocesos.

La inspeccidon no mejora la calidad, ni la garantiza. La calidad, buena 6

mala, ya esta en el producto.

En la empresa, la inspeccién rutinaria no era fiable debido al
aburrimiento y a la fatiga de la persona que realiza esta inspeccion. La
Gerencia comprendié que no era bueno depender de la inspeccion al
100% para mejorar la calidad, ya que eso significaria que los defectos
eran planificados y que se reconoce que el proceso no tiene la capacidad
necesaria para cumplir las especificaciones; entonces, la conclusion
final fue que la calidad no procedia de la inspeccion, sino del
mejoramiento del sistema, es decir se cambi6 de enfoque : se trabajé en
prevenir errores y fallas en vez de invertir recursos en deteccion y

posterior correccion.

Asi que, con el personal debidamente entrenado, se trabajo para que el
Control del Producto se realice en el lugar mismo de la elaboracion y
continuando a través de toda la linea de produccion, de modo que, si se
encontraba alguna discrepancia con las especificaciones técnicas del
producto, estas podian ser corregidas, evitando la fabricacién de
producto defectuoso. Con esto se logro reducir el nimero de lotes que
requerian ser trabajados nuevamente en planta, para ajustar la propiedad

que no estaba cumpliendo con la especificacion. La mejora fue
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significativa, lograndose reducir el porcentaje de lotes defectuosos del
10.12% a 2.91% en casi seis afios, si el namero de lotes fabricados en un
afio, eran de mas de 5000 lotes esto significaba reprocesar mas de 500
lotes en un afio lo que representaba una cantidad bastante alta de dinero
perdido en rehacer cosas, se aprendié que los defectos no salian gratis;
alguien los hacia y la empresa le estaba pagando por hacerlos; un
porcentaje bastante alto de las ndminas y de los materiales se gastaban

en fabricar lotes defectuosos para luego reprocesarlos.

Las técnicas usadas en el Control del Producto incluyen la
implementacion de un plan completo para el control durante el proceso
y la aceptacion del producto final, sistemas de muestreo, calibracion de

equipos e instrumentos de control y entrenamiento del personal.

Se trabaja permanentemente en reducir ain mas la proporcion de lotes
defectuosos segin un programa de capacitacion del personal. El costo
del reproceso es solo una parte del costo de la mala calidad del
producto. La mala calidad disminuye la productividad a lo largo de toda
la planta, y parte del producto defectuoso llega a manos del cliente; el
efecto multiplicador de un cliente disgustado es una de esas cifras

desconocidas y peligrosas en la que se tiene que trabajar siempre.

El control de variables se realiza, ahora en cada etapa del proceso (ver
Cuadro N° 2), siendo necesario, primero definir qué controles deben
hacerse en cada etapa y quién serd el responsable de realizar este
control, con esto, se logré transferir el unico control que se realizaba al
final de la linea (cuando el producto ya estaba fabricado) a controles en
cada etapa del proceso de fabricacion. Antes de modificar el sistema, el
responsable de este control era el area de Control de Calidad (ver
apéndice V), pero con la implantacion de este nuevo sistema, el control

se realiza en cada una de las etapas y el responsable de realizar este
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control es el Supervisor de Produccion, validando la evaluacion de las

propiedades el area de Control de Calidad (ver apéndice VI).

CUADRO N° 2

Responsables de la evaluacion de propiedades en cada etapa del Proceso

PROPIEDADES A |RESPONSABLE
ETAPA CONTROLAR DE LA AREA
INSPECCION
PRE-MEZCLA | verificacion de Supervisor de Produccion
materias primas Produccion
MOLIENDA Fineza del pigmento Supervnstqr de Produccion
Produccién
COMPLETADO |Fineza del lote Supervns'o’r e Produccion
Produccioén
MATIZADO RKeelie Matizador Produccion
* Poder Cubriente
* Fineza Laboratorio de ..
AJUSTES * Viscosidad Procesos Produccion
INSPECCION * Resto de Inspector de Control Control de
FINAL propiedades de Calidad Calidad
* Volumen Supervisor de .
ENVASADO * Rotulado Envasado Produccion
EMPAQUE * Presentacion Final S VLT Produccion
Envasado
ENTREGA A * Cantidad Responsable de recibir /P\ln:lacin e
ALPROTER * Presentacion Final | producto al almacén roducto
Terminado
ENVIO AL RSl Transportista lélnziacin @
CLIENTE * Presentacion Final p roducto
Terminado
ENVIO AL * Cantidad . ot Q'"(‘jac‘:“ e
CLIENTE * Presentacion Final ransportista roducto
Terminado

Como se menciond anteriormente, fue necesario formar equipos de trabajo con
personal de planta, laboratorios y almacenes, quienes se encargarian de investigar
e identificar causas que originaban productos defectuosos y determinar soluciones

para mejorar las caracteristicas del producto. Asi, el problema se enfocd en
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determinar posibles causas que estaban originando el problema, y esto se hizo por
propiedad 6 caracteristica del producto, elaborandose el siguiente cuadro (Ver
Cuadro N° 3):

CUADRO N° 3

Acciones que se tomaron para mejorar las caracteristicas del Producto

PROPIEDAD ACCIONES QUE SE TOMARON
Col = Se trabajo en forma coordinada con los proveedores
olor de pigmentos, buscandose reducir los rangos de
aceptacion, logrando una menor variacion entre lote
y lote.
= El control se realizaba desde el ingreso del
pigmento a la fabrica, reduciéndose el riesgo de que
el producto final no llegara a color.
= Se tuvo especial cuidado en el despacho de
materiales (entrenamiento del personal de
despachos).
. = Revision de formulaciones para encontrar la
Brillo - .
proporcion adecuada de resina / carga.
= Se modificaron tipos de solventes teniéndose
especial cuidado en no reducir el porcentaje de
s6lidos a menos de 33 %.
) ) = Se mejoraron procesos.
Viscosidad J. . P . .
=  Se optimizaron los tiempos de agitacion.
. = Se optimizo el tiempo de dispersion
Fineza P o p. . P .
= Se realiz6 el mantenimiento de las monocilindricas
y tricilindricas, incidiéndose en el rectificado de los
cilindros.
= Se trabajé para encontrar el tipo adecuado de
microelementos para cada tipo de pigmento.
= Se revisaron y actualizaron los humectantes para
cada sistema : tipo y cantidad
= Homogenizacion de la pintura en agitadores de alta
velocidad.

» Calidad de los materiales : En la tormenta de ideas surgio el tema sobre
la calidad de los materiales que se adquirian para la fabricacion de

nuestros productos. Esto, debido a que, en algunas oportunidades la
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empresa permitia no solo el derroche generado interiormente, sino
también el derroche impuesto por los proveedores. Se toleraba la calidad
no fiable de los proveedores, y se inspeccionaba el 100% de los
materiales que ingresaban para detectar e identificar deficiencias, que en
teoria no deberian existir ya que un aspecto importante de la calidad es
que esta debe medirse desde su punto de origen y esto significaba que los
proveedores debian asegurarnos que sus materiales habian sido
elaborados bajo un proceso estable que pudiera garantizarnos la buena
calidad de los mismos (9). Las técnicas del control de los materiales
comprados, tenia la mision de asegurar que el material con la calidad
adecuada se encuentre disponible para su empleo en la fabricacion activa
del producto final. Para que el control del material comprado resulte
eficaz es necesario que los inspectores de recepcion estén debidamente
entrenados y que tengan la suficiente capacidad para comprender los
objetivos de la inspeccion. Ademas se establecieron especificaciones
claras para cada tipo de material. El personal fue entrenado en la
utilizacion de tablas estadisticas de muestreo para aceptacion , ademas se
les entrené para que realizaran un buen manejo del material durante su
recepcion, transporte y almacenamiento del mismo. Adicionalmente se
elabord un procedimiento para etiquetar las materias primas una vez que
estas habian sido inspeccionadas y pasado satisfactoriamente todas las

evaluaciones, antes de pasar a los almacenes.

Ahora, el control de las materias primas compradas comprende la
recepcion y el almacenamiento, de solamente aquellos materiales cuya

calidad cumplen las especificaciones técnicas requeridas.

Las actuales actividades del control del material comprado dan mayor
énfasis al control de los materiales en su propio origen, para ello se han
establecido convenios entre la empresa y sus principales proveedores. La
inspeccion en la recepcidon, reconocida anteriormente como muy

importante, se emplea como un auxiliar de este convenio.
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Ahora, para perfilar la inspeccion de recepcion, se hizo un amplio uso de
tablas estadisticas de muestreo de aceptacion, en lugar de practicar una
inspeccion al 100%. El plan que se diseiid contemplaba las actividades
del control en la recepcidn que se debian realizar para las diferentes
materias primas, el tamafio del lote de inspeccion y el margen de las
tolerancias para la calidad que se permitian en las especificaciones del
material. El personal de Control de Calidad es el responsable de hacer

respetar las especificaciones establecidas para las materias primas.

A menudo, las materias primas que han sido aceptadas en la inspeccion
de recepcidon no son requeridas de inmediato para su empleo en las lineas
de produccidn, sin embargo, todo el material aceptado debe retirarse de la
zona de inspeccion hacia los almacenes, debiéndose tener cuidado de que
el traslado del material no ocasione daiios a este; ademas debe tenerse
cuidado que la temperatura y la humedad en las zonas de almacenamiento
sean apropiadas para que no se dafie el material y conserve sus
propiedades por mas tiempo. El material que no es aceptado debe ser
identificado claramente usandose una etiqueta naranja a fin de evitar que
por error sea utilizado en planta, ademas, debe informarse de inmediato
al proveedor para que retire el material rechazado cuanto antes de la
empresa a fin de reducir el peligro de que un material con etiqueta

naranja pase a las lineas de produccion.

Por otro lado, es necesario entender que la compra de materiales no se
pueden adjudicar solamente en funcidon del precio del mismo, ya que es
posible rebajar el precio de un producto, pero a expensas de la calidad. El
departamento de compras debe cambiar su enfoque, en lugar de solo
pensar en el costo inicial mas bajo del material adquirido, debié pensar
en el costo total mas bajo; ya que el costo inicial de los suministros solo
es un factor dentro de la ecuacion, finalmente lo que cuenta es el costo
total, y frecuentemente, el costo total resulta ser mas alto cuando se

trabajaba con suministros mas baratos. Se trabajé en educar para comprar
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y fue preciso aprender que las especificaciones para los materiales en
recepcion no era todo lo que contaba sobre su comportamiento. Se
realizaron  seguimientos durante la produccidon, durante el

almacenamiento y por ultimo hasta que llegara al cliente.

Para la adquisicion de materiales, las areas de Logistica, Laboratorio de
Investigacion & Desarrollo y Control de Calidad trabajaron para contar
con una buena base de proveedores, aunque esta ya existia, se buscod
reducirla a fin de que quedaran solo los que cumplieran con los siguientes
criterios :

=  Precio, teniendo en cuenta la calidad

@ (alidad del Producto

=  Plazos de entrega

=  Prestigio de la marca y el producto

. Costo total de evaluacion

Pero, no bastaba hablar de calidad. Utilizando el siguiente diagrama se
explico la importancia de mejorar la calidad de los materiales de
recepcion, ya que estos constituian una pieza importante en la calidad del

producto final.

Investigacion de

Diseiio y < requerimientos

Proveedores . / redisefo
de Recepcion T
materiales y y ensayo / \ Distribucion
equipo mat::}ales Producciéon, Montaje, inspeccion
. \‘ / /
C > > s — > —> —>

A ™ a

Las mejoras que se lograron con este nuevo sistema son realmente
alentadores, logrando cumplir con el objetivo trazado inicialmente, el cual

fue adquirir materiales de una calidad constante. La gestion de proveedores
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ayudd a que la empresa tuviera los mejores proveedores del mercado. Algo
que no podemos dejar de mencionar, es que es importante la calidad del
producto O servicio, pero es mas importante el sistema de gestion de la

calidad que hay detras de este producto.

Pero, el tema de la calidad de los materiales, no se refiere inicamente a la
calidad propiamente dicha de la materia prima, sino que muchas veces, el
problema puede ser originado por errores en el despacho, ya que, en la
empresa este se hace por cddigo de materia prima y si por ejemplo en la
elaboracion de un producto se requiere utilizar una materia prima con codigo
A10491 y el responsable del almacén despacha una materia prima con
codigo A10941, esto, podria ocasionar un problema en la calidad del
producto terminado. Asi también, el error podria nacer por el despacho de
cantidades no exactas del material que debe utilizarse, y el problema se
vuelve critico cuando se trata de adicion de aditivos que generalmente se
usan en pequeifias cantidades y si se adiciona un exceso 6 defecto de este
aditivo también trae consigo un problema en la calidad del producto final. Es
por eso, que como se€ menciond anteriormente es necesario el entrenamiento
del personal de despachos en la identificacion y reconocimiento de los
materiales y en la importancia de un cuidadoso despacho debiéndose tener
especial cuidado con las cantidades que se entregan al personal de

produccion.

2. ESTABLECIMIENTO DE INDICADORES DE GESTION
Bueno, empezaremos diciendo que la medida de la productividad no hace
mejorar la productividad, puesto que estas son como las estadisticas de los
accidentes : nos dicen el numero de accidentes en casa, en la carretera y en el
lugar de trabajo, pero no nos dicen como reducir la frecuencia de estos
accidentes.
Es por eso, que es necesario una mejora continua de los procesos asi cormno

también la revision periddica de los objetivos de calidad. Con la finalidad de
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administrar eficaz y eficientemente los recursos de la empresa, la Gerencia

establecio los siguientes indicadores de gestion (ver cuadro N° 4) :

CUADRO N° 4 — Indicadores de Gestion

Area OBJETIVO / Indicador Observaciones META

Almacén Porcentaje de despachos numero de despachos correctos ~ Mantenerlo

Materias Primas correctos numero total de despachos mp o 100%

Control de Porcentaje de lotes namero de lotes rechazados 1.4%
Calidad rechazados namero total de lotes fabricados
Porcentaje de reclamos de namero de reclamos Mantener
clientes namero total de pedidos en 0
Laboratorio Porcentaje de venta de $ venta nuevos productos 6%
Investigacion 'y | evos productos $ venta total
Desarrollo
Produccion nimero de mejoras en la Minimo 3
eficacia de los procesos al aiio

niamero de productos con Productos cuyo stock cae a cero. Mantenerlo

quiebre de stock en cero

Porcentaje de 100 — Rendimiento lote 2%

mermas/desperdicios

Mantenimiento  Porcentaje = de  Horas namerode hrs paradas equipos 5%

Paradas namero total de horas equipos
macén e Porcentaje de despachos namero de despachos en fecha )
Al : de P t de despach de despach fecha 95%
. numero total de despachos
Productos realizados en fecha
Terminados
Seguridad e Dias sin accidente Total de
Higiene incapacitante dias al mes
. sin
Industrial
accidentes
Servicio al  Porcentaje de documentos numero de documentos mal Mantenerlo
| hech hechos
; mal hechos en cero
Cliente namero total de documentos
Recursos Tasa de inasistencia namero de faltas Mantenerlo
Humanos numero total de personas en cero
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3. GESTION QUE SE LLEVO A CABO EN PARALELO

Para alcanzar el objetivo trazado, fue necesario una gestion integral de ia
calidad en toda la empresa, para ello fue necesario involucrar a todas las areas
y a todos los trabajadores en esta nueva filosofia; mencionaremos los
siguientes proyectos que se llevaron a cabo en paralelo al programa de

reduccion del numero de lotes rechazados, sin llegar a profundizar en ellos

* El Departamento de Logistica empezo con la Homologacion de
Proveedores, la cual incluyo la seleccion y evaluacion de los mismos
(apéndice VI) contando actualmente con una buena base de datos y con los
mejores proveedores que existen en el mercado. Este trabajo incluyo
visitas a las instalaciones de los principales proveedores nacionales e

internacionales.

= El Almacén de Materias Primas junto a Logistica, Laboratorio y Control
de Calidad, trabajaron en el proyecto de obsolescencia de materias primas,
el cual contemplaba la disposicion de almacenes, y la correcta rotacion del

inventario.

= El Laboratorio de Investigacion y Desarrollo trabajo en la parte de diseno
del producto, buscando minimizar, las pérdidas que este podria ocasionar
al cliente 6 causar dafio al medio ambiente. El trabajo consistio en traducir
las necesidades de calidad de un cliente en caracteristicas operativas y
especificaciones precisas, buscando siempre que el disefio sea el menos
costoso y el mas sencillo, pero que a la vez cumpla todas las necesidades
del cliente. La idea es, que ademas de su buen funcionamiento, el producto

garantice tambi€n una operacion sin riesgos ni contratiempos.

= El Departamento de Mantenimiento elabor6 un Programa de

Mantenimiento Preventivo para todas las maquinas y equipos, siendo el
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Gerente de Produccion el responsable de verificar que este programa se

cumpliera.

®* El area de Produccion trabajo en la optimizacion de los procesos, este

incluyo la reduccion de desperdicios y la proteccion del medio ambiente.

= Control de Calidad junto al Laboratorio y Produccion, trabajaron
paralelamente en reducir el nimero de reclamos que llegaban de clientes.
Como gran parte de estos reclamos se debian a un inadecuado uso de los
productos por parte del cliente, se trabajé en mejorar las instrucciones y
formas de empleo en las etiquetas de los productos que se comercializan.
Ademas se formo un Comité de Calidad para encontrar las causas que
originaban los reclamos de clientes, en el caso que estos si eran

fundamentados.

= Los departamentos de Servicio al Cliente y Marketing empezaron a
trabajar estrechamente para definir la calidad que el cliente desea, necesita

y obtiene.

* El area de despachos desarroll6 un programa cuya finalidad era entregar
los productos a tiempo, este programa incluyd la actualizacion de
direcciones de clientes y los horarios de atencion de cada uno de ellos a fin
de que la mercaderia no retornara a planta porque no se encontraba al
cliente. Existe un promedio de 4500 despachos al mes, y el objetivo era

entregar el 95% de los pedidos en fecha.

» El departamento de Servicio al Cliente participé en un proyecto para
mejorar la atencion hacia los clientes, en este proyecto se incluyo la
capacitacion de todo el personal del area sobre los productos que la
empresa fabrica y comercializa. Ademas, se realizaron encuestas de

satisfaccion del cliente interno.

* El Departamento de Recursos Humanos trabajo en un programa para

mejorar la asignacion del esfuerzo humano. Esto incluia la seleccion del
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personal, su destino, su formacién, para dar a cada uno, incluso a los
operarios, una oportunidad para avanzar en su aprendizaje y para
contribuir con su talento. El mayor derroche que hacia la empresa era la
incapacidad de utilizar las habilidades de las personas. Los recursos
empleados en la formacion hubieran sido ineficaces sino se hubieran

eliminado las inhibiciones para realizar bien el trabajo.

* El Comité de Seguridad Industrial trabajé con un programa de trabajo
Gestion de la Seguridad, lo que permitié obtener resultados. En este
programa se abarco temas de salud de los trabajadores, prevencion de
accidentes, almacenamiento y distribucion en condiciones seguras,
procedimientos de mantenimiento encaminados a la seguridad de las
operaciones, y procedimientos de produccion seguros para el trabajador y

la infraestructura

= Desde el ano 2000 la empresa implanto la filosofia de las 5S (10) que se
basa en la practica de la limpieza, la pulcritud y el orden tanto de las areas
fisicas de trabajo como del trabajador mismo, buscando siempre su

bienestar (ver apéndice X).

4. RESULTADOS

Trabajando en cada uno de los puntos que se propuso en el Plan de Accion, se
obtuvo como resultado una menor variacion en los procesos productivos,
programas de revision y actualizacion de procedimientos y la creacion de la
lealtad y cooperacion por parte de los trabajadores. Con lo anterior, podemos
decir que se logro alcanzar el objetivo trazado al empezar a trabajar en este
programa de mejoramiento de la calidad. El avance de este trabajo puede verse

en el cuadro adjunto y grafico adjuntos:
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CUADRO N° 5

Porcentaje de Rechazos a Plantas de Produccién

% DE RECHAZOS
Variacion en los iltimos 7 aiios
ANO 1996 9.43%
ANO 1997 8.11%
ANO 1998 7.48%
ANO 1999 6.20%
ANO 2000 5.08%
ANO 2001 3.97%
ANO 2002 2.60%

GRAFICO N° 4
Porcentaje de Rechazos a Plantas de Produccion
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Los logros obtenidos en la Planta de Pinturas, también fueron significativos,

lograndose reducir la proporcion de lotes que requerian arreglo porque no
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salian bien a la primera de 579 en el afio 1997 a un poco mas de 100 en el afio
2002. El trabajo para seguir mejorando los procesos a fin de seguir reduciendo
este numero de lotes defectuosos continua y la meta puesta por la empresa es
de 1.5 por ciento anual, esto significa que en un par de afios, deberiamos haber

eliminado 6 minimizado el nimero de lotes malos.

Lo que si es necesario puntualizar, es que la tendencia mundial de los
consumidores es ser cada vez mas exigentes con respecto a la calidad, junto a
esta tendencia, se da una mayor toma de conciencia de que esto es posible
lograrlo solo con un continuo mejoramiento de la calidad y esto incluye que

las practicas operativas no contaminen el medio ambiente.

En el siguiente cuadro, veremos como se ha ido reduciendo la proporcion de

lotes defectuosos.

CUADRO N° 6
Porcentaje de Rechazos a Planta de Pinturas
Planta de Pinturas
o || et
1996 704 5862 12.01%
1997 579 5717 10.12%
1998 488 5728 8.52%
1999 399 5378 7.42%
2000 324 4704 6.89%
2001 154 3693 4.17%
2002 102 3500 291%
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GRAFICO N° 5

Porcentaje de Rechazos a Planta de Pinturas
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Si hacemos la medicion de la mejora, por propiedad de producto, veremos en los
siguientes cuadros, como se mejord en cada una de ellas (en los graficos se
muestra el nimero de lotes que fueron rechazados en cada periodo), en el
presente trabajo solo mostraremos, lo que se logrd con las cuatros propiedades de

control que mas incidencia tenian en la estadistica de rechazos

Informe de Suficiencia



49

GRAFICO N° 6

Propiedad de Color - Numero De Rechazos en la Planta de Pinturas
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GRAFICO N° 7
Propiedad de Brillo - Numero de Rechazos en la Planta de Pinturas
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GRAFICO N° 8

Propiedad de Viscosidad - Nimero De Rechazos en la Planta de Pinturas
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GRAFICO N° 9

Propiedad de Fineza - Nuimero De Rechazos en la Planta de Pinturas
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5. INSTITUCIONALIZAR EL CAMBIO

Para lograr los objetivos trazados, fue necesario

El cambio triunfa cuando se vuelve parte de la cultura organizacional

como la “forma en que se hacen las cosas en la organizacion”.

Mostrar a la gente, como el cambio ha ayudado a mejorar el

rendimiento y la ventaja competitiva. Comunicacion interna.

Permitir a la gente relacionar sus esfuerzos y las mejoras mediante una

buena comunicacion.

Preparar a la siguiente generacion de lideres para que continue

mejorando el Sistema de Calidad.

6. PROGRAMA ANUAL PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD

Para lograr la mejora continua de la calidad, es necesario que el programa de

mejoramiento sea revisado periddicamente, y los objetivos generales de este

programa para todo el personal de la empresa es

Crear un sentido de responsabilidad por la participacion activa en el

logro de mejoras.

Desarrollar las habilidades necesarias para llevar a cabo las mejoras

propuestas.

Crear el habito de lograr mejoras anuales. De esta forma, cada afio la
calidad de la empresa sera considerablemente mejor que la del afio

anterior.
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IV.

CONCLUSIONES

(8]

Un Sistema de Calidad puede aplicarse a todo tipo de industria, sin
interesar a qué se dedica esta, pero, es imprescindible el compromiso
de la Gerencia, y que el personal entienda que la calidad es

responsabilidad de TODOS.

La médula de aplicacion del Control de la Calidad es el control en el
“mismo sitio de la produccion”, durante los procesos de disefio y
manufactura, de manera que se evite fabricar productos de mala
calidad y tener que corregir estos productos después de haberlos

producido.

Es necesario asignar al personal clave las responsabilidades concretas

con relacion a la calidad.

Es fundamental la concientizacion y sensibilizacion del personal para

que su unica preocupacion sea la calidad del producto.

La calidad del trabajo mejora cuando los empleados comprenden el
objetivo que desea alcanzar la empresa y lo que esta espera de los
trabajadores, esto ayuda a que ellos se identifiquen mejor con la

organizacion.

La educacion y el autodesarrollo son vehiculos importantes para el
mejoramiento continuo de los trabajadores tanto profesional como
personalmente. Todos los miembros de la organizacion deben recibir

entrenamiento, comenzando con la alta gerencia.

Para que un programa funcione, es necesario, institucionalizar el
cambio, es decir, hacerlo parte de la cultura organizacional vy
comunicar a todo el personal de los avances que se han logrado para
que esto los motive a mejorar constantemente los procesos de disefio,

produccion y servicio.
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La calidad y la productividad no se excluyen una a la otra. Las mejoras
logradas en la calidad producen directamente un aumento en la

productividad.

Conforme avanza el tiempo, los clientes se van volviendo mas
exigentes y sus expectativas cambian lo que nos obliga a mejorar cada
vez mas nuestros procesos ya que la calidad es una meta mévil : los
productos, procesos y servicios pueden ser mejorados continuamente;
es por ello que la empresa debera continuar trabajando en mejorar la

calidad y el valor de su oferta.

RECOMENDACIONES

1.

Implantar un Sistema de Gestion Total de la Calidad en la empresa que

permita mejorar todos los procesos de la misma.

Como inicio de la implantacion de un Sistema de Calidad, se requiere
estandarizar todos los procesos y una vez que estos se estandaricen, es

necesario que estos se encuentren debidamente documentados.

Establecer un Sistema que nos permita medir los Costos de la No
Calidad.

La capacitacion oportuna juega un papel importante en el éxito del
negocio, por lo cual es necesario la elaboracion de programas de

capacitacion y el cumplimiento de estos.
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Premezcla

Apéndice I : PROCESO DE FABRICACION DE PINTURAS

Molienda Tricilindrica

Trcibdrics
N\
Pails
Agua de
Refrigeracén
Agua de
Retigaradan
Entiadar de A
Envasado

Eveparacion
Saiverte Espectroktdmetro

Control de Color
N /

Control de Proceso

/

Ajustes de Tono y
Propiedades

Control de calidad
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Apéndice Il : CONTROL DE ASISTENCIA (Registro de Evento)

FECHAS DEL CURSO

DURACION

NOMBRE DEL CURSO

OBSERVACIONES

NOMBRE

FIRMA

NOMBRE

FIRMA

11

12

13

14

15

16

17

18

19

10

20

FIRMA DEL INSTRUCTOR

FIRMA DEL ENCARGADO DE
CAPACITACION
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Apéndice III : Formato - RESULTADOS DE EVALUACION

FECHAS DEL CURSO DURACION
NOMBRE DEL CURSO
OBSERVACIONES
NOMBRE NOTA NOMBRE NOTA
1 11
2 12
3 13
4 14
5 15
6 16
7 17
8 18
) 19
10 20
FIRMA DEL INSTRUCTOR FIRMA DEL ENCARGADO DE
CAPACITACION




Apéndice IV : Formato - EVALUACION DE EVENTOS

El presente documento sirve para conocer su opinion respecto al evento de capacitacion en el cual

usted ha participado. Muchas gracias por su Colaboracion !

Por favor, complete esta seccion al finalizar el curso y remitalo al Departamento de Recursos

Humanos.
NOMBRE DEL CURSO FECHA INICIO
NOMBRE PARTICIPANTE FECHA TERMINO

N° HORAS

Utilizando la siguiente escala, exprese su opinion acerca de las siguientes afirmaciones :

1 Total desacuerdo 2 Desacuerdo 3 Acuerdo 4 Totalmente de acuerdo
COMENTARIOS

= Se cumplieron los objetivos del evento

= Se cumplieron mis expectativas personales

= Los temas tratados fueron utiles e interesantes

* El desemperfio del instructor fue eficiente

* La metodologia utilizada fue activa y participativa

= El servicio de capacitacion y RRHH fue el esperado

1. (Por qué asisti al curso ___

2. ;Logré nuevos conocimientos?

3. (Puedo ponerlo en practica?

4. ;Cual es mi trabajo y que beneficios obtendremos en él como resultado de estos estudios ?

FIRMA DEL EMPLEADO



Apéndice V : Diagrama de Flujo : ANTES de implementar el Programa de
Mejoramiento de la de Calidad

Recepcion de
muestra en Control
de Cahdad

El producto retorna a

) lanta para ajustes
Evaluacion de p p )

propiedades

NO El producto es
" RECHAZADO

SI

El producto es
APROBADO
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Apéndice VI : Diagrama de Flujo : DESPUES de implementar el Programa de
Mejoramiento de la de Calidad

Laboratorio de

Procesos

Recepcion de
muestra en
Control de Calidad

Evaluacion de
propiedades

El producto es
APROBADO

SI

thora, cn cada  ctapa  del  proceso
productivo se evaltian las condiciones v
variables de operacion.

El producto retorna a
planta para ajustes

NO El producto es

RECHAZADO



Apéndice VII : Formato - ANALISIS DE PROVEEDOR

Proveedor

Representante

ATRIBUTOS

Capacidades técnicas y de produccion
Evaluacion de muestras

Fortaleza financiera

Confiabilidad del producto
Cumplimiento en las entregas
Capacidad de servicio
CuentaconunS G C

Referencias Comerciales

TOTAL

Area

Logistica

Control de Calidad
Investigacion y Desarrollo

Almacén de Materias Primas

Fecha :

Vil

Peso

ESCALA DE EVALUACION

Mala

Ponderado (1)

0.15
0.10
0.10
0.20
0.10
0.10
0.20
0.05

Firma

Regular
(2)

Buena

(3)

Excelente

(4)
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Apéndice VIII : GLOSARIO

Términos tomados de la NTP-ISO 9000, la cual describe los fundamentos de los
Sistemas de Gestion de Calidad y especifica la terminologia para los Sistemas de

Gestion de la Calidad (10, 11) :
PRODUCTO : Es el resultado de un proceso.

PROCESO : Es el conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactuan, las cuales transforman entradas en salidas.

Entonces, un PRODUCTO es el resultado de un conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales transforman entradas en

salidas.

CALIDAD : Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con

los requisitos.

REQUISITO Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.

CAPACIDAD : Aptitud de la empresa para realizar un producto que cumple los

requisitos para ese producto.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD : Sistema de gestion para dirigir y

controlar una organizacion con respecto a la calidad.

ALTA DIRECCION : Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas

alto nivel, una organizacion.

GESTION DE LA CALIDAD : Actividades coordinadas para dirigir y controlar

una organizacion en lo relativo a la calidad.

MEJORA DE LA CALIDAD : Parte de la gestion de la calidad orientada a

aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

CONTROL DE LA CALIDAD : Parte de la gestion de la calidad orientada al

cumplimiento de los requisitos de la calidad.

MEJORA CONTINUA : Actividad recurrente para aumentar la capacidad para

cumplir los requisitos. También se define como el proceso mediante el cual se
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establecen objetivos y se identifican oportunidades para la mejora de procesos,

sistemas o productos.

DISENO Y DESARROLLO : Conjunto de procesos que transforma los requisitos

en caracteristicas especificadas o en la especificacion de un producto.

PROCEDIMIENTO : Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un

proceso.

CARACTERISTICA DE CALIDAD Caracteristica inherente de un producto o

proceso relacionado con un requisito.
CONFORMIDAD : Cumplimiento de los requisitos.
NO CONFORMIDAD : Incumplimiento de un requisito.

DEFECTO : Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o

especificado.
CORRECCION : Accidon tomada para eliminar una no conformidad detectada.

REPROCESO : Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla

con los requisitos.

INSPECCION : Evaluacion de la conformidad por medio de observacion y
dictamen, acompafiado cuando sea apropiado por medicion, ensayo o comparacion

con patrones.



Apéndice IX : FILOSOFIA DE LAS 5S

Las 5S son un método para lograr ambientes o sitios donde se “respire la calidad”.
Este método tuvo su origen en Japon, donde desde hace ya varios afios, en muchas
de sus empresas lo han venido aplicando con resultados excelentes. Las 5S es una
herramienta basada en un conjunto de principios universales que se debe fomentar
para ser una sociedad mas prdspera. El concepto 5SS deriva de cinco palabras

japonesas, cuya primera letra, precisamente, es la letra “S”, y que en nuestro idioma

significan
JAPONES ESPANOL
Seiri - o Clasificacion
Seiton Organizacion
Seiso Limpieza
Seiketsu Bienestar Personal
Shitsuke Disciplina

Las 5S son una metodologia que contempla la aplicacion de un conjunto de
actividades encaminadas al logro de un area de trabajo despejada, ordenada y limpia
que propicie la seguridad y la eficiencia, a la vez que ayude a contar con empleados
en las mejores condiciones fisicas y mentales, para asi brindar un excelente trato y

servicio a las personas con las que tenemos contacto dia con dia.
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Apéndice X : INDICADORES DE GESTION

Los indicadores de gestion se entienden como la expresion cuantitativa del
comportamiento o el desempefio de toda una organizacion o una de sus partes, cuya
magnitud al ser comparada con algun nivel de referencia, puede estar sefialando una
desviacion sobre la cual se tomaran acciones correctivas o preventivas segun el
caso. El desarrollo de indicadores de gestion son parte fundamental en el
mejoramiento de la calidad, debido a que son medios econémicos y rapidos de

identificacion de problemas, segun la naturaleza y manejo del mismo.





