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RESUMEN

La produccion constituye el nicleo fundamental de las demas actividades de las
empresas, en un contexto de elevada competitividad como en los tiempos
actuales, es necesario que todo proceso productivo sea controlado a fin de
evitarse productos sin conformidades. La empresa Safri Metal presenta un
control poco eficiente en su proceso productivo y carece de un proceso de
gestion de calidad tanto en el proceso como en el producto. Una vez que la
empresa pretende ser una de las mejores a nivel nacional es necesario
reconocer sus principales limitaciones en cuanto a costos y desperdicios en aras
de minimizarlos, y aprovechar sus recursos con mayor eficacia y eficiencia para
poder generar ganancias que la posibiliten potenciar sus productos y tornarlos
mas competitivos en el mercado. Teniendo en cuenta las necesidades de la
organizacion, el objetivo de la presente investigacion es analizar el control de la
calidad en el proceso productivo de la empresa Safri Metal, aplicando métodos
de investigacion como el cuestionario, la observacion y herramientas de calidad
como el diagrama causa-efecto, que facilitan la compresién del problema.
Basados en estas técnicas son detectados los principales factores criticos que

afectan la calidad en su proceso productivo y se proponen un conjunto de
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recomendaciones para reducer los costos y desperdicios en vistas a ganar
ventaja competitiva frente la concurrencia y la fidelizacion de los clientes con una
mayor calidad de sus productos.

Palabras clave: Gestion de calidad, Proceso productivo, Costos, Desperdicios.

ABSTRACT

The production constitutes the fundamental nucleus of the other activities of the
companies, in a context of high competitiveness as in the current times, it is
necessary that all productive process is controlled in order to avoid products
without conformities. The company Safri Metal presents inefficient control in its
production process and lacks a process of quality management in both the
process and the product. Once the company pretends to be one of the best at a
national level, it is necessary to recognize its main limitations in terms of costs
and waste in order to minimize them, and use its resources more effectively and
efficiently to generate profits that make it possible to boost its products. and make
them more competitive in the market. Taking into account the needs of the
organization, the objective of this research is to analyze the quality control in the
production process of the company Safri Metal, applying research methods such
as questionnaire, observation and quality tools as the diagram causes -effect,
which facilitate the compression of the problem. Based on these techniques, the
main critical factors that affect quality in their production process are detected
and a set of recommendations are proposed to reduce costs and waste in order
to gain a competitive advantage in the face of competition and customer loyalty
with a higher quality of products.

Keywords: Quality management, Production process, Costs, W aste.

INTRODUCCION

Actualmente las empresas se encuentran en un contexto de grandes
turbulencias econdmicas, financieras y sociales, pues necesitan pautar por la
calidad de sus productos no solo como una estrategia de diferenciacién, mas si
como forma de mantenimiento de su negocio, de alli la exigencia por la busqueda
constante de la calidad en sus productos y en el mantenimiento y prevencion de

la imagen de la empresa frente a sus clientes y la concurrencia.
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La calidad de acuerdo con la definicion de la norma NP EN ISO las 9000:2005
(ABNT, 2005), es entendida como grado de satisfaccion de requisitos dados por
un conjunto de caracteristicas intrinsecas. El éxito de cualquier organizacion
depende directamente de su capacidad en movilizar y organizar los medios y
recursos necesarios para la realizacion de productos y/o servicios que satisfagan
las exigencias, necesidades y expectativas (requisitos) de sus clientes. La
calidad constituye el motor del éxito de cualquier organizacion y su
reconocimiento, el factor de distincion y eleccion de productos y/o servicios (Pinto
& Soares, 2011).

Pérdidas y desperdicios son frecuentes en el proceso productivo, de alli la
necesidad de encontrar métodos racionales que ayuden a controlar mejor su
proceso de reduccién de costos, los cuales inciden en el producto final y como
mantener la calidad.

La eliminacién o reduccion de desperdicios en el proceso productivo no es una
tarea facil de ser conseguida, existen varias herramientas en la gestion de la
calidad que auxilian en el proceso productivo, para eso es necesario que todo
proceso productivo sea controlado, a fin de evitar el desarrollo de productos sin
conformidades. La produccion con cero defectos debe ser perseguida sin
comprometer la calidad de los productos.

La empresa Safri Metal se dedica a la produccion de materiales escolares,
mesas de oficina, camas hospitalarias, literas, estructuras metélicas, entre otros.
En su proceso productivo han presentado pérdidas y desperdicios y por tanto un
aumento del costo de sus productos, lo que se traduce en un control poco
eficiente, de alli la necesidad de proponerle instrumentos y herramientas que van
ayudar a la empresa a controlar mejor su proceso y sus productos para eliminar
desperdicios que la afectan y minimizar sus costos. Por tanto, teniendo en cuenta
las principales insuficiencias detectadas, se propone como objetivo de esta
investigacion analizar el control de la calidad en el proceso productivo de la
empresa Safri Metal para la disminucion de costos y desperdicios.

La gestion de la calidad prevée la eliminacion o simplificacion de procesos que
no agregan valor al producto. Muchas tareas en las empresas son mal
dimensionadas, pudiendo, muchas veces, ser concluyentemente eliminadas por

un reajuste en el mecanismo de ejecucion del proceso mayor al que pertenecen.
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El desarrollo de una cultura basada en principios de la calidad y sus
consecuentes valores, abre camino la eficacia y mejoria continuada de los

meétodos y procesos en la empresa Safri Metal.

Calidad en el proceso productivo

Calidad es hoy una palabra clave muy difundida en las empresas: facil de hablar
y dificil de hacer (Ramos, 2012). Al mismo tiempo, existe poco entendimiento de
lo que viene a ser calidad. La definicion de la calidad posee una extrema
diversidad de interpretacion, dada por diverso Feigenbaum (1986), Deming
(1990), Ishikawa (1993), Crosby (1995), Juran (1998), ISO (2015): que buscan
dar una definicidn simple para que sea asimilable a todos los niveles de las
organizaciones y no generar interpretaciones dudosas.

La calidad debe satisfacer y superar las espectativas del cliente. La calidad en el
producto, o en la prestacion de servicios, se obtiene con personas preparadas,
procesos controlados y materias primas adecuadas. (Machado, 2012).

La calidad en procesos productivos es basada en el servicio y en la conformidad
de las especificaciones requeridas, teniendo como objetivo la no incidencia de
defectos, buscando en la cultura organizacional la disciplina, la persistencia,
ejemplos constructivos, el foco en el liderazgo y la inversion en entrenamientos
de los individuos, pues el costo de la calidad es el precio de la no conformidad
(Croshy, 1995).

La calidad en los procesos productivos puede ser entendida cdmo la excelencia
en la utilizacibn de los diversos recursos y medios disponibles en una
organizacioén, para la obtencion de un producto adecuado las expectativas del
consumidor y de las posibilidades de fabricacion, llevando en consideracion la
transformacién constante de la cultura de la organizacion focando la busca de la

mejoria continuada y del dominio de sus procesos y controles.

Costos y desperdicios en la calidad

Moreira (1998) destaca la importancia del concepto de reaccion en cadena,
cuando dice que la mejoria de la calidad baja los costos debido a la reduccién
del trabajo, de los errores, de los atrasos y proporciona también, mejor uso de

los materiales y del tiempo de utilizacién de las maquinas, logrando por su vez,
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el aumento de la productividad, que genera aumento de la participacion del
mercado en funcion de la mejoria de la calidad del producto, de la posibilidad de
ofrecerlo a un precio mas bajo, posibilitando el crecimiento o la permanencia de
la empresa en el mercado.

La conciencia de la importancia de una postura estratégica con relacion al control
de costos y desperdicios en las actividades de produccion es fundamental para
que las empresas alcancen el recurso esperado. Las organizaciones que
consiguen mejorar continuamente sus productos y servicios, asi como sus
procesos de produccion, actuando de forma rapida en direccion a la mayor
especializacion, racionalizacibn y tecnologia, estdn mas propensos a
diferenciarse de sus concurrentes, consecuentemente alcanzando ventajas

competitivas.

Costos de la calidad

Aungue aun exista por lo menos para los mas desinformados, el pensamiento de
que la busqueda por la mejoria de la calidad acarree aumento de costos, ya es
tranquilamente posible comprobar que, en verdad, se trata de pura y saludable
inversion y no de un mero gasto, pues es posible auferir si de economia y logro
de diversos Ordenes de programas que visan la implementacién de sistemas de
gestion de la calidad (Arango, 2009).

De acuerdo con Robles (1996), los costos de la calidad pueden ser subdivididos
en dos macro categorias: costos de control y costos de los fallos de los controles.
Ya Slack (1996) subdivide las macro categorias. Los costos asociados al control
los subdivide en costos de prevencion y de evaluacién encendidos a actividades
que visan precaver la ocurrencia de errores, actuando en la anticipacion y en el
monitoreamiento de los procesos. Los costos referentes a fallos de los controles
los subdivide en costos de fallas internas y de fallas externas relacionados con
los costos consecuentes del error ya ocurrido y que, por tanto, caracterizan por
lo menos de cierta forma una mala inversion.

Teniendo en vista que ésos dos macros grupos son inversamente
proporcionales, 0 sea entre mas prevencion y control menos fallos ocurren en el

proceso productivo. En verdad, el buen gerenciamento de estos costos lleva a
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un aumento de productividad y ganancias relativas en la medida en la que ocurre

aumento de la calidad y futuros errores que pueden ser previstos.

Desperdicios en la produccion

Actualmente, las organizaciones se encuentran dentro en un escenario de
constante de busqueda por la competitividad, consecuencia del proceso de
globalizacion de mercado. La produccion parte del principio del que existen siete
tipos de desperdicios dentro de la empresa, que deben ser atacados y
eliminados. Segun Corréa y Gianesi (1996), Giannasi (2013) esos desperdicios
son:

o Desperdicios de super produccion: La pérdida por superproduccion es la
mas dafiina. Tiene la propiedad de esconder las otras pérdidas y es mas dificil
de ser eliminada. Existen dos tipos de pérdidas por superproduccion: pérdida por
producir demas (superproduccion por cantidad) y pérdida por producir
anticipadamente (superproduccién por anticipacion).

o Desperdicios por espera: Este desperdicio resulta en la formacion de
colas para garantizar altas tasas de utilizacion de los equipos.

o Desperdicios de transporte: El transporte es una actividad que no agrega
valor, y como tal, puede ser encarado como pérdida que debe ser minimizada.
o Desperdicios de procesamiento: Partes del procesamiento que podrian
ser eliminadas sin afectar las caracteristicas y funciones basicas del
producto/servicio.

o Desperdicios de movimentacion: Las pérdidas por movimentacion se
relacionan a los movimientos innecesarios realizados por los operadores en la
ejecucion de una operacion.

o Desperdicios por defectos: La pérdida por defectos es el resultado de la
generacion de productos que presenten alguna de sus caracteristicas de calidad
fuera de una especificacion o calidad establecida y que por esta razon no
satisfagan a requisitos de aplicacion (uso).

o Desperdicios de existencias: Es la pérdida bajo la forma de existencias de

materia prima, material en procesamiento y producto acabado.
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MATERIALES Y METODOS

Los métodos de investigacion constituyen herramientas de gran importancia en
una investigacion pues auxilia en las diferentes etapas que un estudio se puede
desarrollar (Vianello, 2015), (Marconi & Lakatos, 2008). Entre los principales
métodos utilizados se encuentran:

o Observacion: se emplea para comprender y describir los procesos que se
utiliza en la Safri Metal desde el orden de fabricacion hasta el producto final.

o Cuestionario: se utiliza para la caracterizacion de la empresa, conocer
aspectos relativos a los procesos productivos y sobre la gestién de calidad,
especificamente en el concerniente a los costos y desperdicios.

o Diagrama de causa y efecto (Diagrama de Espina de Pescado o Diagrama
de Ishikawa): se utiliza para la representacion grafica que permite la organizacion
de las informaciones posibilitando la identificacion de las posibles causas de un
determinado problema o efecto (Oliveira, y otros, 2011); muestra las causas
principales de una accién, las cuales dirigen para las sub-causas, llevando al
resultado final.

En esta investigacion la poblacion escogida esta formada por los 37 trabajadores
de la Safri Metal. La muestra, por su parte, se clasifica como intencional para
lograr informaciones, opiniones de los procesos y productos que se hacen en la
empresa, esta constituida por 15 trabajadores. La interpretacién de los datos es
predominantemente cualitativa, debido a la diversidad de datos que pueden ser

colectados y representados por medio de gréaficos en Excel.

RESULTADOS Y DISCUSION

Para reducir las pérdidas (desperdicios) y fallos (costos) en el proceso
productivo, son necesarios estudios y analisis para entender como mejorar el
proceso productivo de la empresa. El primer paso consiste en la caracterizacion
de la entidad (Anexo 1) y posteriormente la identificacion de los principales fallos
y desperdicios en el proceso productivo (Anexo 2).

La Safri Metal, fue creada al 3 de febrero de 2010 e inaugurada al 6 de diciembre
de 2011, localizada en la provincia del Bié municipio del Cuito, en la carretera

nacional n° 100 (Cuito-Huambo). Pertence al grupo Safri Comercial Lda. que
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existe hace mas de 20 afios en el mercado, con sede en Cuito, representada por
dos socios es una sociedad por cuotas, con capital social de AKZ 500.000,00.
La empresa surge con la necesidad de satisfacer las inclinaciones del mercado
y diversificacion de la economia, de modo a ofrecer mas productos y servicios a
los clientes. Empieza a funcionar con 37 trabajadores. Su mision es producir
productos y servicios de calidad, aumentar el nivel de empleo y proporcionar
oportunidades de crecimiento y desarrollo a sus colaboradores, mientras la vision
es estar entre las mejores empresas a nivel nacional.

La produccién de la empresa consiste basicamente de chapas de cobertura,
mesas escolares, cuadernos, mesas de oficina, papel A4, estructuras metalicas,
camas hospitalarias, entre otras, que sirven para el apertrechamiento de
escuelas y hospitales.

En cuanto al nivel de escolaridad, la empresa cuenta con 1 técnico superior
formado en ingenieria mecanica que representa 4,5%, 1 técnico medio que
representa 4,5% vy los restantes son técnicos basicos que representan el 91% de
la fuerza de trabajo. Y en cuanto al género, el masculino representa el 92% de
los empleados y el femenino solo 8%.

La empresa posee una gama de maquinarias muy sofisticada que le permite
ejecutar ciertas tareas con una rapida precision de tiempo y cantidad en la
cadena productiva. Siendo el proceso productivo bastantes parecidos en algunos
productos, utilizando los mismos equipos e instrumentos y materiales
semejantes, es importante centrar este trabajo en los productos mas producidos
para un periodo de 6 meses. A continuacién, se presenta la tabla con los
productos mas producidos por la empresa (Ver Tabla 1), el tiempo de produccion
en segundos de cada producto (Figura 1) y la capacidad de produccion diaria
(Figura 2).

Cantidad producida
Productos .
diaria

Cuadernos escolares | 17000

Camas hospitalares 180

Chapas de cobertura | 3000

Mesas escolares 450
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Literas 100

Tabla 1: Principales productos de la empresa Safri Metal.

Tiempo en segundos para la

oroduccion de una unidad de Capacidad de produccion diaria

producto 3500 3000
4000 3375 3000
2500
3000 001700
2000 1350 1500
1000
450
1000
2 I 38 60 500 180 100
; 0 5 — [ -

Cuadernos Camas Chapas de Mesas Literas Cuadernos Camas Chapas de Mesas Literas
Escolares Hospitalarias Cobertura  Escolares Escolares Hospitalarias Cobertura Escolares

Figura 1: Tiempo para la produccién de Figura 2: Principales productos de la
los productos de la empresa Safri Metal. empresa Safri Metal.

Principales fallos y desperdicios en el proceso productivo

Una de las fases de mejoria de los procesos incluye la prevencién de los fallos y
desperdicios, asi como las formas de evitar que éstas ocurran. Es imposible
implementar un proceso en el que nunca ocurran fallos, pero es importante que
haya un esfuerzo por parte de la empresa para que la mayor parte de estas sea
evitada.

A través del diagrama de causa y efecto, se puede identificar cuales son los
puntos que pueden generar fallos, o sea, cuales son las raices del problema.
Para cada participante del proceso existen factores que son generadores de
fallos. Estas informaciones seran importantes para la elaboracion de las
propuestas de mejoria. Partiendo de la aplicacion de la observacion y el
cuestionario se determinan las siguientes debilidades del proceso productivo o
puntos criticos del proceso: mal corte de los hierros y de cuadernos, averia y
parada de maguinas.

Después de identificar los origenes de los fallos, se utiliza el Diagrama de causa-
efecto (Figura 3) para investigar las raices de los problemas, levantando las
mismas cuestiones anteriores: qué, donde, cOmo y por qué, pero de esta vez

afiadiendo algunas respuestas posibles de una forma explicita.
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Figura 3: Diagrama de causa y efecto Tiempo para la produccion de los productos de la
empresa Safri Metal.

Posteriormente se procede a identificar la existencia de costos y desperdicios en
el proceso productivo, para lo cual se aplica un cuestionario (Anexo 2) con el
objectivo de que la propia empresa o sus trabajadores puedan plantear lineas
orientadoras de como deben planear y controlar las actividades del proceso
productivo de modo que no afecte la calidad de sus productos. En las Tablas 2

y 3 se presentan los resultados del cuestionario aplicado.

Tipos Anélisis de los costos
o Verificacidbn permanente de los productos.
Costo de ] _ _ y
. o Averia de instrumentos de trabajo: produccion
prevencion .
paralizada.
Costo de | e Ocurre cuando falta un determinado apartado o

satisfaccion de | cantidad del producto comprado o encargado.
los clientes

Costos de fallas | o Parada de maquinas, y cuando ocurre el proceso

internas productivo se pone atrasado o paralizado.

Costos de fallas | o Incumplimiento de las cantidades requeridas por los

externas clientes.

Tabla 2: Costos en el proceso productivo

Fuente: Elaboracion propia
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Tipos

Analisis de los Desperdicio

Desperdicio de
super

produccién

o Se registran excedente de la produccion, el exceso

gueda almacenado para una noticia venda.

Desperdicio por

espera

o Para inicio de un nuevo lote de produccion no es
necesario que se termine el lote anterior.

o La eficiencia del operador es medida por la agilidad
que él tiene de producir mas productos que otros.

Desperdicio de

transporte

o Los costos de transportacion son contabilizados pero
la empresa no tiene un porcentaje de cuanto es invertido

para el mismo.

Desperdicio de

procesamiento

o No exiten partes que pueden ser eliminadas para no
afectar la produccion de la empresa.

Desperdicio de

movimentacion

o Ha existido movimentacion de la produccion de un
lado para otro y el tiempo de movimentacién depende de la
agilidad del personal de las diferentes areas de produccién.

Desperdicio por

o En la empresa existen almacenes para guardar las

existencias, materias primas y de componentes de

existencias productos y productos acabados.

o No existen programas de prevencion de maquinas.
Desperdicio por | e La empresa no tiene registado productos con
defecto defectos.

Tabla 3: Desperdicios en el processo productivo

Fuente: Elaboracion propia

Principales problemas identificados en el proceso productivo

Una vez identificados los puntos criticos del proceso y causas de fallos y
desperdicios en los procesos productivos de la empresa, vale a pena en
cualquier proceso de mejoramiento distinguir lo que es importante y lo que es
menos importante, a fin de identificar cuales cuestiones deben ser atacadas con

mas urgencia y dedicar mayores esfuerzos. Teniendo en consideracion los
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cuestionarios aplicados, se enuncian los principales problemas detectados en la
Safri Metal:

o La eficiencia de los trabajadores es medida de que tenemos cantidad y no
de calidad.

o La empresa no tiene un control de los costos de transportacion.

o No dispone de programas de prevencion para evitar futuras paradas de

maquinas y de los procesos en si.

o Tiene regristado super produccion.
o No dispone de programas de entrenamiento de sus empleados.
o La empresa no ha aplicado o no hace una investigacion de satisfaccion

de los consumidores.

o No utiliza ninguna herramienta para evaluar la calidad de los productos.
o La empresa no tiene criterios de seleccion y evaluacion de abastecedores
para sus materias primas mirando apenas para el requisito precio.

o No ha implementado ninguna norma técnica de calidad.

Teniendo en vista los analisis realizados en este trabajo, algunas propuestas de
mejoria para el proceso productivo y para el control de las operaciones en éstas
envueltas fueron elaboradas con la finalidad de, a través del Modelo de
Mejoramiento de la Produccién, apocaria las pérdidas en el proceso productivo
y la ocurrencia de fallos, limitando asi los costes de produccién y posibilitando a
la empresa adoptar precios mas competitivos a sus productos. Asimismo,
detallaremos las siguientes propuestas de mejoria para el proceso y las

operaciones en éstas envueltas:

o Formas de seleccion, evaluacion y relacion con abastecedores y clientes;
o Especificaciones y normas técnicas de calidad;

o Entrenamiento de empleados observando aspectos de la calidad;

o Planeamento de recuperacion de fallos;

o Implantacion de la Administracion de la Calidad Total (TQM — Total Quality

Management) en la empresa y realizacion de auditorias internas de la calida.
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CONCLUSIONES

A través de los analisis y estudios realizados fueron detectadas los principales
problemas en el proceso productivo de la Safri Metal asi como elaborar
propuestas de mejoria que facilitan un trabajo mas formal y controlado del
proceso productivo, y a su vez posibilita la reduccion de las pérdidas y fallos.
Estos problemas que afectan la produccion se deben atacar de inmediato, para
asi minimizar sus costos y tener ventaja competitiva frente la concurrencia. Por
tanto como trabajos futuros se propone: Aplicar herramientas de calidad que
permitan identificar y mejorar la calidad de los productos, servicios y procesos.
Poner en préactica las recomendaciones sobre la gestion de la calidad en el

proceso productivo en la empresa.
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ANEXOS

Anexo 1: Cuestionario para la caracterizacién de la empresa Safri Metal

1. Nombre oficial de la empresa--------------=--mmm s
2. Histérico de la empresa, (afio de fundacién, lo que llevo a crear la

empresa, capital social, que tipo de sociedad es, colaboradores, nimero de

socios, primeros productos a ser producidos, con cuantos empleados)

Sede de la empresa, ----------=-======-msmmmmmme oo -Filiales -----------------

MisiOn de la empresa--------=-=-=-mm oo -

Vision de la empresa--------------=-=--=-=-=-mommmnmoo e —-mmee-

Tipos de producto que fabrica--------------------- --

3

4

5

6. Localizacion de la empresa--------=-===-==m=mmmmmmm oo
7

8 Tipos de materias primas que utiliza para la produccién---------------=--=-----
9 Principales abastecedores----------=-==m-mmmmmmmmm oo
10. Plazo de entrega de la materia prima--------------

11. ¢Calidad de la materia prima? --------------===-------

12. ¢Capacidad de produccion, (expresar de cada producto)? Dia--------------

13. Capacidad instalada------------------------=-------

14. Empleados por género femenino-------------- /Masculino------------- /.

25


http://revistas.unica.cu/uciencia

Amaro, D.; Martinez, Y. & Martinez, VY. Universidad&Ciencia

Pag. 12-27 Vol. 8, No. 3, agosto-noviembre (2019)
Recibido: 18/03/2019 ISSN: 2227-2690 RNPS: 2450
Aceptado: 11/05/2019 http://revistas.unica.cu/uciencia

Publicado: 30/08/2019

15. Nivel de escolaridad de los empleados del area de produccion:
Ninguna formacion--------- /. Basico-------- /. Medio---------- /. Superior------------ /.

16. La empresa tiene programas de formacion de sus empleados (si tiene

decir los periodos de formacion) -
17.  Principales dificultades que la empresa enfrenta en el proceso productivo:

o Parada o rotura de maquinas () si () no

Falta de materias primas () si () no
o Exceso de desaprovecho de materias primas () si, () no () poco () més

0 menos, () mucho

o Atraso de los abastecedores () si () no
o Personal poco calificado () si () no
J OO S == m e e

18. Sistema de control de calidad que la empresa utiliza (si no usa decir) -----
19. Numero de empleados directos en el proceso productivo----------------------
20. Tiempo necesario para producir una unidad de un producto ------------------
21. Principales etapas para la produccion de una unidad de un producto-------
22. ¢ Cudles son los procesos que se ejecutan en la Safri Metal? ----------------
23.  Existe algun mecanismo de evaluacién de los procesos en la empresa----
24. ¢ CoOmo evallan la calidad de un producto? ---------=-=mmmmmmmmmmm oo
25. Herramientas de calidad utilizada por la empresa ----------------==--=--—-------

26. Existe alguna estandarizacion--------------=--=------ e PR -

27. Numero de ventas (cantidades de cada producto) -----------------
28. Facturacion (valores monetarios en kz) diario------ /  mensual-------

ftrimestralmente---

29. Principales clientes de la empresa--------------==-===-==------
30. Indice de satisfaccion de los clientes
malo------- mediocre-------- medio-------

bueno---------- muy bueno--------- excelente----------------

Anexo 2: Cuestionario de costos y desperdicios
En cuanto a los costos
1. 2. ¢ Cuanto es invertido para precaver problemas? -----------------=--m-mmmmeeo

2. ¢, Se aplica pesquisa de satisfaccion a clientes? -------------=----mmmmmemmmmeeo

26


http://revistas.unica.cu/uciencia

Amaro, D.; Martinez, Y. & Martinez, VY. Universidad&Ciencia

Pag. 12-27 Vol. 8, No. 3, agosto-noviembre (2019)
Recibido: 18/03/2019 ISSN: 2227-2690 RNPS: 2450
Aceptado: 11/05/2019 http://revistas.unica.cu/uciencia

Publicado: 30/08/2019

3. ¢, Qué métodos de evaluacion del producto se utiliza?
4. ¢,Cuadles son los errores mas comunes en el proceso de produccién? -----
5. ¢, Qué se hace en la altura de acontecer el error? -----------=--mseemmmmmemum-
6. ¢, Ha acontecido insatisfaccion de los clientes con los productos? -----------
7. ¢,Lo qué hacen cudndo acontece? ---------=-=-mmmmmmmmmmm oo e
En cuanto a los desperdicios

1. ¢ La produccion se hace por cometido? Si-------- NQ--------------

2. ¢ Existe superproduccion? Si------ No----------

3. ¢, Qué se hace con el producto qué queda? ------------===-mmmmmmrmmmmm e
4. ¢, Qué tipo de produccion se hace? -----------=-mmmmmmmmmmmmeemeeeee
5. ¢ Es necesario qué termine la operacion de un lote para iniciar el préximo?
6. ¢, Como es medida la eficiencia del operador? ----------=====mmmmmmmmmmcmmmmeeee
7. ¢,Cuanto es el costo de traer la materia prima? ------------=-=-mcemmmmmmmmmmmneee
8. ¢ Existen partes del procesamiento qué pueden ser eliminados sin afectar
las caracteristicas y funciones basicas del producto? Si------ NO------ .

9. ¢ Existe movimentacién de la produccién de un lado a otro para completar
las operaciones? Si------ NO--------- .

10. ¢ Son producidos productos defectuosos? Si----- No----- Porcentaje ------
11. ¢Dispone de almacén para mantener los productos? Si------- NO----------- .
12. ¢Los tiempos de mantenimiento de las maquinas son altos? Si------ No---
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