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RESUMEN DE LA TESIS
TEMA: Mejoramiento en la Administraci&oacute;n de Mantenimiento para una entrega a
tiempo del producto basado en las Normas ISO 9001-2000 en la empresa
Kimberly
Clark Ecuador
AUTOR: Miguel Fernando Ubilla Orrala
El objetivo de este trabajo es implementar un plan de mantenimiento preventivo que
contiene un manual de procedimientos con instructivos y dispositivos, de seguimientos y
medici&oacute;n, planificaci&oacute;n y capacitaci&oacute;n del personal para as&iacute; evitar o minimizar al m&aacute;ximo
los paros imprevistos de las maquinarias y poder as&iacute; obtener la satisfacci&oacute;n de los
clientes.
Se llego a esta conclusi&oacute;n luego de una evaluaci&oacute;n en base a la norma
ISO 9001-
2000, y con la ayuda de herramientas estad&iacute;sticas, de m&eacute;todos de trabajo y an&aacute;lisis
econ&oacute;micos.
Como soluci&oacute;n se sugiere y delinea un manual de procedimientos para el
mantenimiento preventivo que contemplan un plan, ejecuci&oacute;n y evaluaci&oacute;n del mismo.
Adem&aacute;s se estructura una s&iacute;ntesis de un manual de calidad que busca una mejor
competitividad y productividad de la empresa.
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CAPITULO I
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KIMBERLY CLARK ECUADOR
1.- Introducci&oacute;n
En el presente trabajo de investigaci&oacute;n se han identificado problemas de la
compa&ntilde;&iacute;a en la conducci&oacute;n y operaci&oacute;n de sus procesos, y se sugieren planes de mejoras
para que se dirija y controle en forma sistem&aacute;tica y se cumpla a cabalidad la
implementaci&oacute;n y operaci&oacute;n de un sistema de gesti&oacute;n de la calidad.
Para lograr que estos problemas se conviertan en mejoras se implantara un plan
de mantenimiento preventivo que contiene un manual de procedimientos con
instructivos y dispositivos, de seguimientos y medici&oacute;n, planificaci&oacute;n y capacitaci&oacute;n del
personal para as&iacute; evitar o minimizar al m&aacute;ximo los problemas de la compa&ntilde;&iacute;a, y adem&aacute;s
se estructura una s&iacute;ntesis de un manual de calidad.
Se aspira que este trabajo de investigaci&oacute;n va a servir de mucha ayuda a
Kimberly Clark Ecuador y a los estudiantes de Ingenier&iacute;a Industrial para solucionar
problemas como los que tiene dicha empresa que son muy comunes en todas partes.
El desarrollo de la misma tiene la finalidad de dar a conocer los mecanismos
elementales en que se basa un Ingeniero Industrial o la persona encargada de la
producci&oacute;n, en una planta industrial para poder dar un mejor producto a los clientes que
son las personas mas importantes para que la empresa se mantenga bien y avanzar en la
productividad y competitividad.
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1.1. Justificativos
Primeramente citare en una peque&ntilde;a explicaci&oacute;n el problema de la compa&ntilde;&iacute;a
Kimberly Clark Ecuador para posteriormente dar el justificativo respectivo porque la
elecci&oacute;n de esta.
Entonces esta empresa tiene muchas falencias a la hora de la entrega del
producto que en este caso es el papel higi&eacute;nico ya que por diferentes motivos de orden,
organizaci&oacute;n y administraci&oacute;n suceden.
Este ascenso grave del problema surge por diferentes motivos en los cuales
est&aacute;n los paros imprevistos de las m&aacute;quinas, p&eacute;sima materia prima o pedido tard&iacute;o,
tambi&eacute;n la importaci&oacute;n de repuestos se hace reci&eacute;n en el momento que la m&aacute;quina se
da&ntilde;a porque no se lleva un control previsto de lo que pueda pasar manteni&eacute;ndose la
perdida en las ventas por retrasos.
El problema no se puede centrar en un solo departamento, ya que estos se
necesitan de unos a otros para que se maneje bien la producci&oacute;n y los clientes queden
satisfechos con el trabajo realizado por dicha empresa.
Las razones que tuve para elegir este tema de investigaci&oacute;n son porque
sencillamente es un problema grave que tiene Kimberly Clark Ecuador y ellos deben de
hacer mejoras que permitan desaparecerlo por completo para as&iacute; llegar a una
satisfacci&oacute;n entre los clientes y la empresa.
Este trabajo tambi&eacute;n servir&aacute; de ayuda para muchas empresas que tienen este
tipo de problema y evidenciar su af&aacute;n de mejorar continuamente para una relevancia
econ&oacute;mica.
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1.2. Objetivos Generales
Crear un sistema documentado para la mejora en los procesos de producci&oacute;n de
la compa&ntilde;&iacute;a, en lo que se refiere al mantenimiento preventivo, correctivo y
comunicaci&oacute;n entre los departamentos, para producir y entregar el producto requerido
a tiempo
Los Objetivos Espec&iacute;ficos del trabajo de investigaci&oacute;n, son:
Establecer las causas de los retrasos en las entregas.
Elaborar un mejor control de procesos y tiempos.
Crear registros de inspecciones para un buen mantenimiento.
Dise&ntilde;ar medios de control de procesos de mantenimiento.
Mejoramiento de m&eacute;todos de trabajo de procesos de mantenimiento.
1.3. Marco Te&oacute;rico
En esta compa&ntilde;&iacute;a Kimberly Clark Ecuador la l&iacute;nea de papel higi&eacute;nico es la m&aacute;s
importante; por los pedidos y ventas es la que da mayores ingresos a dicha empresa y si
encontramos la soluci&oacute;n a este problema podr&iacute;amos obtener obviamente mayor
productividad y mayores ingresos econ&oacute;micos.
Las organizaciones o empresas dependen de sus clientes y por lo tanto deber&iacute;an
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes y esforzarse en exceder las
expectativas de los clientes, un resultado deseado se alcanza m&aacute;s eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.
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La mejora continua del desempe&ntilde;o global de la organizaci&oacute;n deber&iacute;a ser un
objetivo permanente de &eacute;sta y todas las empresas, ya que las decisiones eficaces se
basan en el an&aacute;lisis de datos y la informaci&oacute;n. El uso de t&eacute;cnicas estad&iacute;sticas puede ser
de ayuda para comprender la variabilidad y ayudar por lo tanto a las organizaciones o
empresas a resolver problemas y a mejorar la eficacia y eficiencia, asimismo estas
t&eacute;cnicas facilitan una mejor utilizaci&oacute;n de los datos disponibles para ayudar en la toma
de decisiones.
Es muy importante considerar que entre las pol&iacute;ticas y procesos de la empresa
es mejorar continuamente en conocimientos del personal y tecnolog&iacute;a que son muy
importantes en cualquier empresa, motivando al personal por medio de la producci&oacute;n
identificando tareas laborales en el producto final y establecer procedimientos de
verificaci&oacute;n y mejoramientos en el proceso.
1.4. Metodolog&iacute;a
La investigaci&oacute;n o metodolog&iacute;a que ser&aacute; utilizada en este trabajo es de campo,
porque emplea b&aacute;sicamente la informaci&oacute;n obtenida a trav&eacute;s de la observaci&oacute;n que se
la hace dentro de la planta mapasingue (Kimberly Clark Ecuador) y es un problema que
esta a vista de todos los que trabajamos en dicha planta. Esta investigaci&oacute;n debe estar
bien analizada y usar una buena metodolog&iacute;a para poder darle la mejor soluci&oacute;n
previamente definida con un sistema de mejora continua en todas las &aacute;reas involucradas
en este problema de investigaci&oacute;n.
Esta modalidad o m&eacute;todo de trabajo har&aacute; obtener informaci&oacute;n a trav&eacute;s de
entrevistas o consultas a todo el personal relacionado en el proceso y esta informaci&oacute;n
cuantificable ser&aacute; distribuida para conocer cada uno de los procesos.
Tambi&eacute;n se caracteriza por hacer mejor entendible la insatisfacci&oacute;n de los
clientes y as&iacute; entonces con nuestra soluci&oacute;n desaparezca por completo este problema en
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la compa&ntilde;&iacute;a, que de seguro les dar&aacute; mayores satisfacciones en credibilidad y mayores
ingresos econ&oacute;micos.
Este trabajo de investigaci&oacute;n se puede decir que tambi&eacute;n es de tipo explicativo
porque despu&eacute;s de analizarlo bien daremos nuestra soluci&oacute;n o diagnostico para
emplearlo; adem&aacute;s as&iacute; sabremos hasta que punto este tipo de investigaci&oacute;n nos
ayudar&iacute;a en la empresa.
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CAPITULO II
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2. Situaci&oacute;n actual
Esta compa&ntilde;&iacute;a multinacional, esta ubicada en Mapasingue Este calle Quinta y
avenida las Aguas, dentro de ella se divide en tres galpones en los cuales uno de ellos
est&aacute;n lo que son la fabricaci&oacute;n de pa&ntilde;ales desechables y toallas sanitarias en otro est&aacute;n
todos los compresores con sus respectivos secadores y en el tercer galp&oacute;n est&aacute;n lo que
es las maquinarias para la fabricaci&oacute;n de servilletas y papel higi&eacute;nico, en este ultimo es
donde se va a enfrascar este estudio, la compa&ntilde;&iacute;a cuenta adem&aacute;s con instalaciones
modernizadas y un personal responsable que facilitan la fabricaci&oacute;n del papel higi&eacute;nico
Kleneex Flor, Scott y Top .
2.1. Descripci&oacute;n General de la Empresa
Kimberly Clark Ecuador cuenta con una maquinaria moderna para la fabricaci&oacute;n
del papel higi&eacute;nico espec&iacute;ficamente, ya que dichas maquinas fueron adquiridas a inicios
del a&ntilde;o 2004 y su montaje fue efectuado por el personal que labora en mantenimiento
con la ayuda del personal que labora en planta.
Actividades expresadas en el diagrama (producci&oacute;n papel higi&eacute;nico)
Operaci&oacute;n
Inspecci&oacute;n
Transporte
Almacenamiento
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Diagrama del Proceso de Producci&oacute;n (Papel Higi&eacute;nico)
1
1
1
2
3
2
2
Transporte de las bobinas
Inspecci&oacute;n o revisi&oacute;n de las bobinas
Puesta de bobinas en la maquina rebobinadora
Pasaje del papel por los rodillos gofradores
Rebobinado y corte del papel a su forma de uso
Aprobaci&oacute;n del papel por parte de control de calidad
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Transportado hasta la empaquetadora
4
1
Empaquetado seg&uacute;n la presentaci&oacute;n requerida
Almacenamiento del producto terminado
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Lista de Maquinarias y Equipos de Trabajo
Maquinas y Equipos
Rebobinadora Sincro 6.5
Rebobinadora Sincro 4.0
5 Empaquetadora CMW 111
Caracter&iacute;sticas
Velocidad de 650 mts. / min. (Un motor para
dos gofradores y rebobinadora; alimentaci&oacute;n
autom&aacute;tica)
Velocidad de 400 mts. / min. (Un motor para
dos gofradores y rebobinadora; alimentaci&oacute;n
autom&aacute;tica)
110 ciclos / min. (Funcionamiento
electromec&aacute;nico- neum&aacute;tico con presi&oacute;n de
servicio de 6 bares)
Velocidad en funci&oacute;n del formato
(funcionamiento electromec&aacute;nico –
neum&aacute;tico)
2 QualyFlex FBS
2 QualyWrap
Velocidad en funci&oacute;n del formato
(funcionamiento electromec&aacute;nico –
neum&aacute;tico)
Velocidad depende de la Maquina conectada
l&iacute;nea arriba (funcionamiento electroneum&aacute;tico)
420 RPM (equipo neum&aacute;tico en servicio de 6
bares)
2 Selecta 4/8
420 RPM (equipo neum&aacute;tico en servicio de 6
bares)
1500 servilletas por minuto
Convertidota de Pa&ntilde;ales FAX
Convertidota de Toallas FAS
4 Servilleteras PERINI
100 golpes o ciclos / min.
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ORGANIZACI&Oacute;N DE LA EMPRESA
La organizaci&oacute;n de Kimberly Clark Ecuador se distribuye en &aacute;rea de producci&oacute;n o
conversi&oacute;n y el &aacute;rea administrativa.
En el &aacute;rea administrativa el personal de este departamento es el que se encarga
de dirigir, controlar y revisar todas las actividades y lo que se refiere &uacute;nica y
exclusivamente al aspecto financiero.
En cambio en el &aacute;rea de producci&oacute;n la operaci&oacute;n de todas las maquinarias y el
reciclaje del desperdicio se lo presentan en un Organigrama Gerencia de Conversi&oacute;n que
se lo muestra a continuaci&oacute;n:
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Kimberly Clark Ecuador S.A.
Organigrama Gerencia de Conversi&oacute;n
Gerente de
Planta
Analista de
Prog. De Prod.
Family Care
Superintendente de
Mantenimiento
Mec&aacute;nicos de
Mantenimiento
Electricistas
Auxiliares de
Control de
Producci&oacute;n
Analista de
Costos
Supervisor e
Inspector de
Procesos
Operadores de
Maquinas
Coordinador de
Control de
P&eacute;rdidas
Operadores
Empaquetadora
Ayudantes de
Operadores de
Maquinas
Auxiliar de
Empaque y
Embalaje
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Cantidad de personal que labora en la Empresa
En la empresa Kimberly Clark Ecuador trabajan 270 personas repartidas en
diferentes &aacute;reas que se detallara a continuaci&oacute;n:
Presidencia
laboran 3 personas
Finanzas
laboran 23 personas
Ventas
laboran 20 personas
Mercadeo
laboran 10 personas
Sistemas
laboran 3 personas
Supply Chain
laboran 32 personas
R.R.H.H.
Laboran 11 personas
Bodega MP.
Laboran 5 personas
Bodega PT.
Laboran 10 personas
A. de Calidad
laboran 12 personas
Mantenimiento
laboran 14 personas
Promociones
laboran 8 personas
Planta
laboran 119 personas
Fuente, departamento de R.R.H.H.
PRODUCTOS
Procesos de Producci&oacute;n
En Kimberly Clark Ecuador el proceso no puede empezar sin antes el operador
de cada maquina asista a la reuni&oacute;n diaria que la realiza el supervisor de turno con el
Gerente de Producci&oacute;n ya que aqu&iacute; se dice todo lo que paso en el turno que ya termina
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entonces despu&eacute;s de este reporte puede empezar a producir ya que este es un requisito
indispensable para empezar a trabajar si alg&uacute;n operador no asiste a esta reuni&oacute;n ser&aacute;
sancionado con su incentivo del mes en curso.
En el proceso de producci&oacute;n en este caso de papel higi&eacute;nico que es donde esta
el problema mas grave primeramente un montacargista trae la bobina, esta es montada
en la maquina con el polipasto o tecle en este momento el operador y ayudante la pasan
por rodillos gofradores en donde se dibujan los logos seg&uacute;n la marca de papel higi&eacute;nico
que se va a realizar, ya aqu&iacute; salen a una parte llamada acumulador en donde est&aacute;n las
bobinillas o Log que van a ser pasadas por una cortadora o sierra orbital para darle la
forma del higi&eacute;nico.
Despu&eacute;s van por unos transportadores a una maquina llamada selecta que es la
que se encarga de distribuirlos a las diferentes maquinas que envuelven el papel,
entonces de all&iacute; pasan por transportadores mismos, a otra maquina llamada QualyWrap
que es la que los envuelve en paquetes de doce unidades para despu&eacute;s pasar a una
ultima maquina llamada QualyFlex que es la que le da la envoltura por pacas de 48
unidades de papel higi&eacute;nico para despu&eacute;s estibarlas en pallet que despu&eacute;s ser&aacute;n
llevados a la bodega de producto terminado para su venta correspondiente.
Ventas mensuales del a&ntilde;o 2003 en maquina Sincro 4.0
MESES
VENTAS
%CUMPLIMIENTO
Enero
85615
4.99
Febrero
148925
8.71
Marzo
109172
6.39
Abril
153789
8.97
Mayo
157547
9.19
Junio
174252
10.17
Julio
149144
8.70
Agosto
130921
7.64
Septiembre
149683
8.75
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TOTALES
*1712688
100
*Estas cantidades est&aacute;n dadas en cajas o bultos de 48 unidades de papel higi&eacute;nico.
Fuente: Esta informaci&oacute;n es facilitada por la Gerencia de Producci&oacute;n de Kimberly Clark
Ecuador
2.1.1. &Aacute;rea de Finanzas
Esta &aacute;rea es la encargada de llevar y realizar todo lo que este relacionado con lo
que tiene que ver con las ventas ya sean peque&ntilde;as o grandes.
2.1.2. &Aacute;rea de Recursos Humanos
Este departamento se encarga exclusivamente de la contrataci&oacute;n de todo el
personal que labora en la empresa, de indicarles sus deberes y derechos dentro de la
compa&ntilde;&iacute;a y dotarles de recursos necesarios como de uniformes y equipos de trabajo
para un mejor desenvolvimiento en el trabajo.
2.1.3. &Aacute;rea de Mantenimiento
En este departamento todo el personal esta capacitado para resolver los
problemas de las maquinarias aunque solo el mantenimiento es correctivo y no
preventivo para poder reducir los paros de las maquinas.
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2.1.4. &Aacute;rea de Producci&oacute;n
En esta &aacute;rea el personal encargado de la producci&oacute;n son los operadores
principales y secundarios las mismas que controlan con la ayuda del personal de
procesos a que se mantengan los par&aacute;metros existentes en las maquinas ya que esto se
lo realiza en cada cambio de turno o sea dos veces al d&iacute;a y si esta algo mal enseguida se
calibra la maquina y se sigue trabajando.
2.1.5. &Aacute;rea de Log&iacute;stica
Este departamento es el encargado de los despachos del producto terminado a
los camiones de transporte a diferentes destinos del pa&iacute;s y tambi&eacute;n a la entrega de
producto que adquiera alg&uacute;n trabajador de la misma empresa.
2.1.6. &Aacute;rea de Importaciones
Aqu&iacute; en esta &aacute;rea estas personas son las que se encargan de la compra de
materiales dentro y fuera del pa&iacute;s ya sean repuestos o bandas, combustible y cualquier
cosa que sea necesario para el funcionamiento de las maquinarias.
2.2. Presentaci&oacute;n general de la empresa
Kimberly Clark Ecuador es una empresa dedicada a fabricar productos de
cuidado personal; de los que podemos mencionar unos cuantos como son toallas
sanitarias, servilletas, pa&ntilde;ales desechables, y el &aacute;rea en que se basa el problema que es
el de papel higi&eacute;nico aqu&iacute; en nuestro pa&iacute;s viene trabajando desde Noviembre del a&ntilde;o
2000 con un personal en planta que es responsable y capacitado en dos turnos de 12
horas cada uno.
Esta compa&ntilde;&iacute;a multinacional llego y compro empresas nacionales como eran La
Reforma, Mimo S.A., Convepel y por consiguiente adquiri&oacute; las marcas de los productos
que ten&iacute;an estas empresas nacionales y las mejoro en nuestro mercado. Esta compa&ntilde;&iacute;a
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tiene su planta de producto terminado en Mapasingue Este donde era la planta de La
Reforma, otra planta tiene en Babahoyo que es donde se produce la bobinas grandes
(materia prima) para el papel higi&eacute;nico y servilletas; en la capital (Quito) son las bodegas
para la distribuci&oacute;n en la Regi&oacute;n Interandina.
Aunque en si en donde es el problema esencial es en la planta que se encuentra
ubicada en Mapasingue Este en el Km. 5.5 v&iacute;a a Daule calle Quinta y avenida las Aguas
en la ciudad de Guayaquil donde va hacer objeto de la investigaci&oacute;n.
Y como toda empresa multinacional Kimberly Clark Ecuador tiene su pol&iacute;tica
empresarial, misi&oacute;n y visi&oacute;n para poder saber a donde quieren llegar; esto se lo puede
ver a simple vista en toda la empresa e incluso se hacen libretas o folletos en donde
vienen explicadas o detalladas las filosof&iacute;as de la empresa.
Misi&oacute;n
La misi&oacute;n de Kimberly Clark es mejorar la salud, la higiene y el bienestar de las
personas cada d&iacute;a, en cada lugar.
Visi&oacute;n
Es ser l&iacute;deres mundiales en todo lo que hacemos.
Pol&iacute;tica Corporativa
Es pol&iacute;tica de Kimberly Clark, promover, apoyar y administrar la seguridad
ocupacional e higiene industrial de manera tal, que se procure la eliminaci&oacute;n de lesiones
y enfermedades ocupacionales en el trabajo.
2.3 Situaci&oacute;n de la empresa en cuanto a calidad y medio ambiente
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Esta compa&ntilde;&iacute;a, Kimberly Clark Ecuador, en cuanto a calidad, por ser parte de
una multinacional tiene su propio sistema de calidad, por supuesto bas&aacute;ndose en lo que
es la familia de Normas ISO 9000. Por ser nueva empresa en nuestro pa&iacute;s se est&aacute;
implantando recientemente el sistema que ya lo tiene en las dem&aacute;s empresas de los
diferentes pa&iacute;ses en donde est&aacute; Corporaci&oacute;n Kimberly Clark.
En esta multinacional el sistema se lo llama SOX, que son controles est&aacute;ndares
que se basan en los reportes de producci&oacute;n que contienen toda la informaci&oacute;n generada
durante todo el proceso y el FTS que significa Forecast To Stock que en espa&ntilde;ol es desde
la Planeacion hasta el almacenamiento.
Todos estos reportes de producci&oacute;n deben ser firmados por el operador,
supervisor de turno y controlador de producci&oacute;n; la productividad y niveles de
desperdicios son controlados adecuada y permanentemente por el personal de FTS
(Planeacion, Producci&oacute;n y Calidad) y de ATR (Finanzas y Costos).
As&iacute; mismo, en cuanto a medio ambiente, la empresa tiene una pol&iacute;tica
medioambiental declarada y toma las medidas necesarias para cuidar su entorno
incluyendo el aire, el agua, la tierra, los recursos naturales, la flora, la fauna, los seres
humanos y sus interrelaciones.
2.4 Aplicaci&oacute;n de Indicadores
Producci&oacute;n desde Enero hasta Noviembre del a&ntilde;o 2004 (Papel Kleneex Flor,
Percal y Scott)
Lotes fabricados – Lotes fuera de norma
First Time Quality =
X 100
Lotes fabricado
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5911.9 – 360.5
First Time Quality =
X 100
5911.9
First Time Quality = 93.9 %
Cumplimientos de entrega de
Cantidad entregada a tiempo con Calidad
=
Productos terminados
Cantidad solicitada
1244035
Cumplimientos de entrega de =
= 0.94*100=
Productos terminados
1320500
Cumplimientos de entrega de
Productos terminados
=
94.2 %
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Fuente: Informaci&oacute;n facilitada por la Gerencia de Producci&oacute;n de Kimberly Clark Ecuador
2.5 Evaluaci&oacute;n seg&uacute;n la Norma
Como esta compa&ntilde;&iacute;a tiene su propio sistema de mejoramiento, se citaran
puntos que se utilizaran para evaluar la empresa en cuanto a calidad pero basados en la
norma ISO 9001 – 2000. El procedimiento con el que se realizo esta evaluaci&oacute;n, fue el
necesario para obtener una calificaci&oacute;n cuantitativa como referencia sobre 10 puntos
del Sistema de Evaluaci&oacute;n de la Calidad en Kimberly Clark Ecuador, ya que la empresa
principalmente a trav&eacute;s de la asistencia de la Gerencia de Producci&oacute;n, facilito la
calificaci&oacute;n en porcentajes, como se lo detalla a continuaci&oacute;n:
Puntos a Evaluar
4. Sistema de Gesti&oacute;n de
Calidad
4.1. Requisitos generales
5. Responsabilidad de la
direcci&oacute;n
5.1 Compromiso de la direcci&oacute;n
4.2. Requisitos de la documentaci&oacute;n
5.2. Enfoque al cliente
5.3. Pol&iacute;tica de la calidad
5.4. Planificaci&oacute;n
5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicaci&oacute;n
5.6. Revisi&oacute;n por la direcci&oacute;n
6. Gesti&oacute;n de los recursos
6.1. Provisi&oacute;n de recursos
6.2. Recursos Humanos
6.3. Infraestructura
6.4. Ambiente de trabajo
Diagnostico y An&aacute;lisis 33
7. Realizaci&oacute;n del producto
7.1. Planificaci&oacute;n de la realizaci&oacute;n del producto
7.2. Procesos relacionados con el cliente
7.3. Dise&ntilde;o y Desarrollo
7.4. Compras
8. Medici&oacute;n, an&aacute;lisis y mejora
8.1. Generalidades
8.2. Seguimiento y medici&oacute;n
8.3. Control del producto no conforme
8.4. An&aacute;lisis de datos
8.5 Mejora Continua
Elaborado por: MIGUEL UBILLA ORRALA
EVALUACIONES Y SU VALORACI&Oacute;N
4
SISTEMA DE GESTI&Oacute;N DE CALIDAD
N&deg;
Referencia
4.1
REQUISITOS GENERALES
Puntos
asignados
M&eacute;ritos
%
10
7
70
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&iquest;La
organizaci&oacute;n
necesarias
para
planificados?
4.2
implementa
acciones
obtener
resultados
5
3
&iquest;La empresa determina la secuencia de los
procesos?
5
4
REQUISITOS DE LA DOCUMENTACI&Oacute;N
10
5
&iquest;Se tiene procedimientos documentados
requeridos por la Norma Internacional?
5
5
&iquest;La compa&ntilde;&iacute;a tiene un manual de justificaci&oacute;n
de cualquier extensi&oacute;n?
5
0
TOTAL:
20
12
50
60
CONCLUSION
4.1 Requisitos generales
En Kimberly Clark Ecuador si se determinan la secuencia de los procesos, aunque
la implementaci&oacute;n de acciones para obtener mejores resultados es baja.
4.2 Requisitos de la documentaci&oacute;n
En cuanto a la documentaci&oacute;n, el sistema tiene declaraciones de una pol&iacute;tica de
calidad, objetivos de calidad y registros requeridos por este sistema interno, pero no se
los aplica en la empresa.
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EVALUACIONES Y SU VALORACI&Oacute;N
5
N&deg;
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCI&Oacute;N
Puntos
asignados
M&eacute;ritos
%
10
8
80
&iquest;Los requerimientos del cliente son comunicados
a los operadores?
5
5
&iquest;Dentro de la organizaci&oacute;n, son aplicadas las
pol&iacute;ticas de calidad existentes actualmente?
5
3
10
5
&iquest;Se utilizan los requisitos de la forma como los
pida el cliente?
5
5
&iquest;En la actualidad existen par&aacute;metros para medir
el grado de satisfacci&oacute;n de los clientes?
5
0
10
6
&iquest;La direcci&oacute;n en forma continua esta
comprometida a mejorar el sistema de calidad?
5
5
&iquest;Todos los trabajadores entienden las pol&iacute;ticas de
calidad?
5
1
10
0
10
0
10
7
Referencia
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCI&Oacute;N
5.2 ENFOQUE AL CLIENTE
5.3 POL&Iacute;TICA DE LA CALIDAD
5.4 PLANIFICACI&Oacute;N
&iquest;La empresa planifica el sistema de gesti&oacute;n de la
calidad para poder cumplir con los objetivos
espec&iacute;ficos de la calidad?
5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y
50
60
0
70
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COMUNICACI&Oacute;N
&iquest;En la empresa est&aacute;n definidas las funciones del
personal que ah&iacute; labora?
5
5
&iquest;Entre las &aacute;reas de la empresa existe suficiente
comunicaci&oacute;n?
5
2
10
8
&iquest;De las actividades que se realizan a diario la
direcci&oacute;n realiza seguimientos?
5
5
&iquest;De la revisi&oacute;n del sistema existen registros?
5
3
TOTAL:
60
34
5.6 REVISI&Oacute;N POR LA DIRECCI&Oacute;N
80
56.7
CONCLUSION
5.1 Compromiso de la direcci&oacute;n
En esta empresa la prioridad como lo dice su pol&iacute;tica, es la seguridad aunque
tambi&eacute;n se le da mucha importancia a la calidad por parte de la gerencia y presidencia.
5.2 Enfoque al cliente
En el af&aacute;n de satisfacer al cliente por parte de todos los que hacen dicha
empresa se aseguran de que los requisitos del cliente se cumplan, aunque no existe una
medici&oacute;n del grado de satisfacci&oacute;n y para este prop&oacute;sito se pone en todos los productos
que se fabrican los n&uacute;meros de tel&eacute;fonos para mayor informaci&oacute;n.
Diagnostico y An&aacute;lisis 37
5.3 Pol&iacute;tica de la calidad
La pol&iacute;tica de la calidad de la empresa es comunicada y extendida solo dentro de
la organizaci&oacute;n, y es revisada para su continua adecuaci&oacute;n, aunque no todos los
trabajadores de planta las entienden.
5.4 Planificaci&oacute;n
En la empresa hay iniciativa y compromiso para mejorar la calidad, pero no
existe planificaci&oacute;n para cumplir con los objetivos espec&iacute;ficos de la calidad.
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicaci&oacute;n
La compa&ntilde;&iacute;a ya tiene especificadas a las personas encargadas con
responsabilidades ya definidas en las diferentes &aacute;reas o departamentos, pero no existe
suficiente comunicaci&oacute;n entre ellos.
5.6 Revisi&oacute;n por la direcci&oacute;n
La revisi&oacute;n la hacen los auditores internos y seg&uacute;n los resultados de auditorias se
hacen mejoras de los productos.
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EVALUACIONES Y SU VALORACI&Oacute;N
6
GESTI&Oacute;N DE LOS RECURSOS
Puntos
asignados
M&eacute;ritos
%
PROVISI&Oacute;N DE RECURSOS
10
9
90
&iquest;Para continuar trabajando la organizaci&oacute;n
proporciona los recursos necesarios?
5
5
&iquest;En la implantaci&oacute;n de sistemas de calidad se
asignan los recursos necesarios?
5
4
RECURSOS HUMANOS
10
3
&iquest;La empresa para ser m&aacute;s competitiva otorga
capacitaci&oacute;n constante a la organizaci&oacute;n?
5
1
&iquest;Se incentiva al personal que labora en planta a
la participaci&oacute;n?
5
2
INFRAESTRUCTURA
10
10
&iquest;Para desarrollar todas sus actividades la
empresa cuenta con infraestructura adecuada?
4
4
&iquest;Cuenta con equipos inform&aacute;ticos?
3
3
&iquest;Existe servicio de transporte?
3
3
AMBIENTE DE TRABAJO
10
9
&iquest;Se dota del equipo adecuado para realizar los
trabajos?
4
4
&iquest;Existe se&ntilde;alizaci&oacute;n de riesgos en cada una de las
m&aacute;quinas?
3
3
&iquest;Existe un monitoreo del ambiente de trabajo?
3
2
N&deg;
Referencia
6.1
6.2
6.3
6.4
30
100
90
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TOTAL:
40
31
77.5
CONCLUSION
6.1 Provisi&oacute;n de recursos
Esto si lo hace la compa&ntilde;&iacute;a, ya que como se dijo la prioridad es la seguridad,
aunque si se hace lo posible para satisfacer al cliente.
6.2 Recursos Humanos
Lo que hace este departamento es mantener los registros de la educaci&oacute;n,
formaci&oacute;n, habilidades y experiencia del personal. Pero no se otorga capacitaci&oacute;n
constante a la organizaci&oacute;n.
6.3 Infraestructura
En lo que respecta a infraestructura seg&uacute;n la Norma ISO 9001-2000 la compa&ntilde;&iacute;a
no tiene problemas.
6.4 Ambiente de trabajo
El ambiente de trabajo en Kimberly Clark es el necesario para lograr la
conformidad con los requisitos del producto ya que su maquinaria es nueva. Tambi&eacute;n
todo el personal que labora dentro de la compa&ntilde;&iacute;a mantiene buenas relaciones de
trabajo con sus respectivos jefes.
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EVALUACIONES Y SU VALORACI&Oacute;N
7
N&deg;
REALIZACI&Oacute;N DEL PRODUCTO
Puntos
asignados
M&eacute;ritos
%
10
10
100
&iquest;De acuerdo como el cliente lo pida se
determina la calidad del producto?
5
5
&iquest;Para calificar el producto terminado se cuenta
con un sistema de calidad?
5
5
10
4
&iquest;El producto es entregado al cliente con la
calidad especificada y en la fecha que lo pidi&oacute;?
5
2
&iquest;Por mala calidad del producto han existido
devoluciones?
5
2
10
9
&iquest;Se realiza la calibraci&oacute;n adecuada a la m&aacute;quina
para entregar el producto como el cliente lo
pide?
5
5
&iquest;La entrega del producto se realiza en forma
emp&iacute;rica o sea sin aparatos de medici&oacute;n?
5
4
10
1
10
1
Referencia
7.1 PLANIFICACI&Oacute;N DE LA REALIZACI&Oacute;N DEL
PRODUCTO
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
7.3 DISE&Ntilde;O Y DESARROLLO
7.4 COMPRAS
&iquest;Las compras de bobinas se realizan por la
experiencia del cliente, pero sin medir los
est&aacute;ndares que aseguren la calidad de las
mismas?
40
90
10
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TOTAL:
40
24
60
CONCLUSION
7.1 Planificaci&oacute;n de la realizaci&oacute;n del producto
Para la realizaci&oacute;n del producto de calidad, se establecen procesos y actividades
requeridas de verificaci&oacute;n, validaci&oacute;n, seguimiento, inspecci&oacute;n y pruebas espec&iacute;ficas
para que el producto tenga la aceptaci&oacute;n requerida.
7.2 Procesos relacionados con el cliente
En estos procesos, la compa&ntilde;&iacute;a tiene el problema mas grave porque el producto
no se entrega en el tiempo requerido.
7.3 Dise&ntilde;o y desarrollo
En todas las maquinarias de la compa&ntilde;&iacute;a, se hace una calibraci&oacute;n adecuada
seg&uacute;n el pedido o presentaci&oacute;n del producto, por parte del operador a pedido del
cliente.
7.4 Compras
La compa&ntilde;&iacute;a antes de cualquier compra primero eval&uacute;a y selecciona los
proveedores, pero en el caso de comprar a tiempo, hay mucho retraso por que no
tienen comunicaci&oacute;n con los dem&aacute;s departamentos, para suministrar productos de
acuerdo con los requisitos de las Normas.
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EVALUACIONES Y SU VALORACI&Oacute;N
8
MEDICI&Oacute;N, AN&Aacute;LISIS Y MEJORA
Referencia
Puntos
asignados
M&eacute;ritos
%
8.1 GENERALIDADES
10
10
100
10
10
10
3
10
3
10
10
&iquest;Se toman acciones para eliminar la presencia del
producto no conforme?
5
5
&iquest;Se lleva un registro del producto no conforme?
5
5
10
5
&iquest;La satisfacci&oacute;n del cliente se mide de manera
emp&iacute;rica sin un registro que facilite la
informaci&oacute;n?
4
1
&iquest;La empresa tiene informaci&oacute;n sobre sus
proveedores?
3
3
&iquest;Sus clientes conocen m&aacute;s potenciales aunque no
se tenga un registro de todos ellos?
3
1
10
8
N&deg;
&iquest;Se verifica
terminado?
la
conformidad
del
producto
8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICI&Oacute;N
&iquest;La empresa aplica mejoras a los procesos para
obtener un aseguramiento de la calidad?
8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME
8.4 AN&Aacute;LISIS DE DATOS
8.5 MEJORA CONTINUA
30
100
50
80
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&iquest;La empresa siempre esta tratando de mejorar el
servicio que se brinda al cliente?
10
8
TOTAL:
50
36
72
CONCLUSION
8.1 Generalidades
La corporaci&oacute;n despu&eacute;s de los resultados de las auditorias, hace la medici&oacute;n del
an&aacute;lisis y mejora que sea necesario, para la conformidad del producto.
8.2 Seguimiento y medici&oacute;n
Obviamente en la compa&ntilde;&iacute;a no se aplican mejoras en los procesos, solo se hacen
auditorias internas para determinar si el sistema de calidad se mantiene, pero no se
hace nada para trabajar de manera eficaz.
8.3 Control del producto no conforme
Las personas encargadas del control de calidad en la empresa, son los que
identifican la no conformidad del producto, para prevenir as&iacute; su uso o entrega no
intencional.
8.4 An&aacute;lisis de datos
La empresa recopila los datos apropiados para demostrar la idoneidad y la
eficacia del sistema, y as&iacute; evaluar donde debe realizarse la mejora, pero no se la hace
para mayor satisfacci&oacute;n del cliente.
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8.5 Mejora continua
En Kimberly Clark Ecuador siempre se esta tratando de mejorar el servicio; se
tienen acciones correctivas y un procedimiento para determinar las causas de las no
conformidades e implantar las acciones necesarias.
Fuente: Informaci&oacute;n proporcionada por la Gerencia de Producci&oacute;n de Kimberly Clark
Ecuador
ELABORADO POR: MIGUEL UBILLA ORRALA
2.6 Conclusi&oacute;n General de la Evaluaci&oacute;n de la Calidad
En esta evaluaci&oacute;n seg&uacute;n como lo especifica la Norma Internacional se necesita
demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente productos que
satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentos aplicables, aspirar a aumentar la
satisfacci&oacute;n del cliente a trav&eacute;s de la aplicaci&oacute;n eficaz del sistema y el aseguramiento de
la conformidad con los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables.
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CAPITULO III
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3. Diagnostico
“La tard&iacute;a entrega de nuestro producto incide much&iacute;simo en la insatisfacci&oacute;n de
todos los clientes”.El diagnostico de la empresa esta basado en el puntaje de evaluaci&oacute;n
seg&uacute;n las Normas ISO 9001-2000 del capitulo anterior.
En este cap&iacute;tulo se identificar&aacute;n los problemas del departamento de
Mantenimiento de la empresa. Utilizando t&eacute;cnicas como: el Diagrama Causa Efecto y el
An&aacute;lisis de Pareto.
La insatisfacci&oacute;n de los clientes, al comprar el papel higi&eacute;nico; se manifiesta a
trav&eacute;s de los diferentes reclamos que se le hacen por la demora en la entrega de dicho
producto, estando concientes de este problema no se toman medidas necesarias para
evitarlos por parte de la gente encargada en las diferentes &aacute;reas de trabajo; ya que esto
deja una mala imagen del rendimiento y seriedad de la empresa.
Para obtener una mejor visi&oacute;n del problema de la empresa, se utilizaran
diferentes t&eacute;cnicas, que facilitaran la identificaci&oacute;n del problema esencial de la
compa&ntilde;&iacute;a Kimberly Clark Ecuador, entre ellos se nombran los que van a ser utilizados
como son el an&aacute;lisis FODA, el cual, sirve para encontrar las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de la empresa.
3.1. ANALISIS FODA
Este an&aacute;lisis sirve para encontrar o relacionar elementos internos y externos
como son las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de dicha empresa.
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Fortalezas
Es una multinacional con marcas l&iacute;deres reconocidas en todo el mundo y
productos de calidad que son tradici&oacute;n en el mercado ecuatoriano.
Oportunidades
Seguir innovando en el mercado mundial como siempre se lo ha hecho
Debilidades
La Materia Prima del mercado ecuatoriano debido al uso de papel reciclable que
no se considera de buena calidad, y se recurre a la importaci&oacute;n. En caso de no llegar la
materia prima a tiempo, se trabaja con lo material local y obteni&eacute;ndose un producto de
mala calidad.
Amenazas
Establecimiento en el mercado ecuatoriano de otras empresas, con la
fabricaci&oacute;n de productos similares como lo son los de la empresa “Familia”, y a un mejor
precio que llegar&iacute;a a afectar las ventas en Kimberly Clark.
3.2. Diagrama ISHIKAWA o causas y efectos
El diagrama ISHIKAWA o causas y efectos, es la t&eacute;cnica de resoluci&oacute;n de
problemas que muestra la relaci&oacute;n sistem&aacute;tica entre un resultado fijo y sus elementos
causantes, aqu&iacute; se anotan las causas y sub-causas, se establecen una serie de ideas para
poder reconocer un efecto.
El diagrama ishikawa o causas y efectos muestran las falencias y da una idea mas
clara sobre los problemas que se generan en los sistemas de producci&oacute;n de la empresa
debido a los riesgos en los puestos de trabajo por falta de se&ntilde;alizaci&oacute;n, por la falta de
planificaci&oacute;n de los recursos materiales, falta de medici&oacute;n de procesos que muchas
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veces es causado porque no se han estandarizado los procesos, falta de registros,
desmotivaci&oacute;n de los trabajadores, etc.
Se utilizar&aacute; el m&eacute;todo de presentaci&oacute;n de los problemas denominado llamado
DOCE, que es un acr&oacute;nimo cuyas iniciales significan: descripci&oacute;n, origen, causas y
efectos, respectivamente, sirve para la descripci&oacute;n de los problemas y se lo detallara a
continuaci&oacute;n:
Problema 1: Administraci&oacute;n de Mantenimiento
Descripci&oacute;n: Actualmente las acciones de mantenimiento las dirige el mismo
Jefe de Producci&oacute;n. La prioridad del trabajo es la producci&oacute;n y se descuidan las
necesidades de mantenimiento de los equipos y maquinarias. El personal de
mantenimiento tiene un t&eacute;cnico encargado el cual se encarga de dirigir las labores de
mantenimiento requeridas sin el apoyo ni los recursos necesarios, ni los conocimientos
que le permitan llevar una planificaci&oacute;n y administraci&oacute;n de mantenimiento. El tipo de
mantenimiento se lo puede calificar como correctivo, debido a que se realizan
reparaciones cada vez que se presenta el da&ntilde;o, lo cual es adecuado al tiempo de vida de
los equipos, sin embargo no se registran las fallas o aver&iacute;as que se presentan para
realizar un seguimiento ni se detallan los procedimientos utilizados para la reparaci&oacute;n.
No se realiza un estudio de tiempos dedicados exclusivamente al mantenimiento para
confirmar que porcentaje de la programaci&oacute;n se pierde debido a causas asignadas
exclusivamente a mantenimiento.
Origen: Administraci&oacute;n de Producci&oacute;n.
Causas: Prioridad de Producci&oacute;n, Falta de registro de Fallas,
Incremento del
Mantenimiento Correctivo, Ausencia de estandarizaci&oacute;n de proceso de reparaciones.
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Efectos: Deficiente Administraci&oacute;n de Mantenimiento, Ausencia de direcci&oacute;n adecuada,
Horas improductivas.
Problema 2: Compra de Materia Prima
Descripci&oacute;n: Debido a que no hay una buena comunicaci&oacute;n entre los
departamentos de producci&oacute;n y ventas se dan casos en que el producto “papel
higi&eacute;nico” no se entrega en el tiempo requerido. En la empresa no se encuentra por
escrito un documento en el que se indique las actividades que deben realizar con
respecto a los pedidos de materia prima, repuestos para maquinarias generando que la
producci&oacute;n no se entregue a tiempo. Las quejas de clientes son b&aacute;sicamente debidas al
mal manejo de pedidos por departamentos de distribuci&oacute;n y bodega. Estas acciones
resultan en baja productividad, poca credibilidad ante el cliente, reducci&oacute;n de ingresos
econ&oacute;micos, no asignaci&oacute;n de los recursos necesarios para trabajar y no han
documentaci&oacute;n de pol&iacute;ticas de calidad en el tema de compras.
Origen: Sistema de Compras de Materia Prima
Causas: Deficiente comunicaci&oacute;n entre producci&oacute;n y ventas, Ausencia de operaciones
estandarizadas
Efectos: Retraso de entrega de pedidos, perdida de credibilidad de los clientes, conflicto
entre departamentos
Problema 3: Administraci&oacute;n de Recursos Humanos
Descripci&oacute;n: La responsabilidad de mantenimiento recae de manera verbal
sobre un t&eacute;cnico sin preparaci&oacute;n y con la intenci&oacute;n de tener un responsable en caso de
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que algo salga mal. Esta manera de asignar responsabilidades sin tener un programa de
crecimiento profesional genera descontento y desconfianza en los mandos medios por
recibir una responsabilidad de manera arbitraria e irregular debido a que no se
considera un seguimiento de m&eacute;ritos del personal ni de sus conocimientos en los que se
ha capacitado para acceder a mas responsabilidades. Las acciones de Recursos Humanos
no se relacionan con la manera de administrar de los dem&aacute;s directores o jefes, es decir
no se toman en cuenta sus criterios para la toma de decisiones
Origen: Recursos Humanos
Causas: Deficiente conocimiento de funciones, Ausencia de Programa de Crecimiento
Profesional, Falta de procedimientos de selecci&oacute;n de personal,
Efectos: Errores en la toma de decisiones de Supervisores y Jefes, Personal no
capacitado para responsabilidades
Problema 4: Deficiente programa de Ventas
Descripci&oacute;n: Debido a la mala comunicaci&oacute;n entre los departamentos de
producci&oacute;n y ventas, se retrasan la entrega de pedidos. No se coordinan los procesos de
producci&oacute;n con los pron&oacute;sticos de ventas, generando que los costos de producci&oacute;n se
eleven debido a operaciones de volver a colocar el pedido. El programa de producci&oacute;n
no se adapta a las necesidades de la fuerza de ventas y el personal de ventas desconoce
las limitaciones de la producci&oacute;n.
Origen: Sistema de Ventas
Causas: Retrasos en la producci&oacute;n, Poca comunicaci&oacute;n entre producci&oacute;n y ventas,
Ausencia de planificaci&oacute;n conjunta
Efectos: Aumento de Costos de fabricaci&oacute;n, Retraso de entrega de pedidos, conflicto
Propuesta de Soluci&oacute;n 51
entre departamentos
A continuaci&oacute;n se presenta en el diagrama Causa –Efecto los problemas descritos
anteriormente:
Conflicto entre
Departamentos
Poca Comunicaci&oacute;n entre
Producci&oacute;n y Ventas
Deficiente
Programa de Ventas
Aumento de
Costos de fabricaci&oacute;n
Ausencia de
Planificaci&oacute;n Conjunta
Retrasos en la
Producci&oacute;n
Ausencia de
operaciones Estandarizadas
Retraso de Entrega
de Pedidos
Perdida de credibilidad
de los clientes
Conflicto entre
departamentos
Deficiente Comunicaci&oacute;n entre
Producci&oacute;n y Ventas
Compra de
Materia Prima
Administraci&oacute;n de
Rec. Humanos
Ausencia de Programa
de Crecimiento Profesional
Personal no capacitado
para responsabilidades
Deficiente procedimientos
de Selecci&oacute;n de Personal
Incremento del
Mantenimiento Corresctivo
Horas
Improductivas
Ausencia de Estandarizaci&oacute;n
de proceso de reparaciones
Deficiente Administraci&oacute;n
de Mantenimiento
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Conocimiento
de funciones
Errores en las decisiones
de Supervisores y Jefes
Proridad de
Producci&oacute;n
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Administraci&oacute;n
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Diagrama Causa - Efecto
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del Producto
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3.3. An&aacute;lisis de Pareto
Este an&aacute;lisis permite cuantificar los problemas presentados en el Diagrama de
Causa Efecto, con la intenci&oacute;n de definir la prioridad o el problema principal. Con esta
finalidad se realiz&oacute; un seguimiento de los problemas durante un mes de producci&oacute;n
(enero del 2005) y los bultos perdidos debidos a cada problema y se presentaron los
siguientes resultados:
Problema
Frecuencia
Frecuencia
Frecuencia
Frecuencia
Acumulada
Relativa
Relativa
Acumulada
Administraci&oacute;n
de
Mantenimiento
10450.0
10450.0
85.90%
85.90%
1507.0
11957.0
12.39%
98.29%
124.0
12081.0
1.02%
99.31%
de Ventas
84.0
12165.0
0.69%
100.00%
Sumatoria
12165
Compra de Materia
Prima
Administraci&oacute;n
de
Recursos Humanos
Deficiente
Programa
100.00%
En este cuadro se presenta el problema de la Administraci&oacute;n de Mantenimiento
como el de mayor frecuencia y se considera prioritario resolverlo, justific&aacute;ndose el
presentar una soluci&oacute;n que resuelva este problema.
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En el siguiente Diagrama de Pareto se presenta gr&aacute;ficamente la misma
informaci&oacute;n del cuadro de An&aacute;lisis de Pareto:
Diagrama de Pareto
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de Ventas
3.4. Costos de la no Calidad
En esta parte llamada costos, se mencionara o anotara en un cuadro la cantidad
de dinero que se pierde por no entregar el producto a tiempo en 2 a&ntilde;os seguidos y por
la materia prima de mala calidad en muchos casos.
CUADRO DEL CUMPLIMIENTO Y PERDIDAS DE PRODUCCI&Oacute;N DEL A&Ntilde;O 2003
Pedido de
Producci&oacute;n
Peso en ton.
Producci&oacute;n Real en bultos bulto de 48 und.
1858673
1712688
0.006
D&oacute;lares por
Cantidad no
Total de perdidas
toneladas
producida
en d&oacute;lares
50
145985
43795.5
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CUADRO DEL CUMPLIMIENTO Y PERDIDAS DE PRODUCCI&Oacute;N DEL A&Ntilde;O 2004
Pedido de
Producci&oacute;n
Peso en ton.
Producci&oacute;n Real en bultos bulto de 48 und.
1320500
1244035
0.006
D&oacute;lares por
Cantidad no
Total de perdidas
toneladas
producida
en d&oacute;lares
50
76465
22939.5
Fuente: Informaci&oacute;n proporcionada por la Gerencia de Producci&oacute;n de Kimberly Clark
Ecuador
Nota: Estos cuadros son de la producci&oacute;n de la maquina Sincro 4.0 de papel higi&eacute;nico
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CAPITULO IV
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4. Descripci&oacute;n de la Propuesta
Para la descripci&oacute;n de dicha propuesta previamente se tiene que dar las
alternativas de soluci&oacute;n estudiarlas minuciosamente para de ah&iacute; entonces obtener la
mejor y aplicarla en Kimberly Clark Ecuador que de seguro si la empresa se decide,
obtendr&aacute; mejores ingresos econ&oacute;micos y por consiguiente mayor productividad y
satisfacci&oacute;n de los clientes de dicha empresa con todos sus colaboradores.
Entonces a continuaci&oacute;n est&aacute;n detalladas las alternativas de soluci&oacute;n, que son las
m&aacute;s viables para este problema en la empresa Kimberly Clark Ecuador, descritas una a
una para despu&eacute;s aplicar la que m&aacute;s favorece a dicha empresa multinacional:
4.1. Alternativas de soluci&oacute;n
Entre las alternativas para la soluci&oacute;n del problema que afronta Kimberly Clark
Ecuador en cuanto a lo que es Producci&oacute;n podemos decir que habr&iacute;a que mejorar el
control en todos los procesos primero para que las maquinarias no tengan paras
imprevistas, el proponer un Sistema de Administraci&oacute;n de Mantenimiento para que no
ocurran las paradas por malas reparaciones, se lleve un seguimiento de las acciones
realizadas para reparar las aver&iacute;as y se registren los tipos de aver&iacute;as que se presentan en
cada equipo.
En el departamento de Mantenimiento que es donde nace el problema, la
persona encargada de este departamento deber&iacute;a coordinar con todo su personal y
tener una mejor comunicaci&oacute;n con los dem&aacute;s departamentos especialmente con el
departamento de Compras para evitar que ocurran estos retrasos en los pedidos de
repuestos, y en los pedidos de insumos ya que por el apuro se obtiene
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materia prima de mala calidad y por consiguiente un producto tambi&eacute;n de mala calidad.
Para el departamento de Recursos Humanos deber&iacute;an tener un estricto control a
la hora de la elecci&oacute;n del personal de ingreso ya que muchas veces entran amigos de los
jefes sin importar su capacidad para trabajar, tambi&eacute;n el personal que ingresa darles
capacitaci&oacute;n para mejorar en la producci&oacute;n, y tambi&eacute;n en la atenci&oacute;n al cliente para as&iacute;
tener operadores calificados, disminuir las horas improductivas y tener una mayor
satisfacci&oacute;n de los clientes.
La alternativa a presentar en este trabajo ser&aacute; enfocada a la causa principal
encontrada en el An&aacute;lisis de Pareto que es la “Administraci&oacute;n de Mantenimiento”.
4.2. Objetivo
Aplicar un sistema documentado en el que el mantenimiento encabecen la lista
de tareas en la empresa, responsabilizando al jefe de dicho departamento, y
comprometer al departamento de compras, para que los pedidos de repuestos y
materia prima se hagan con anticipaci&oacute;n, de esta manera Kimberly Clark Ecuador puede
cumplir con los requisitos especificados por el cliente e implementar en la compa&ntilde;&iacute;a una
cultura de calidad a trav&eacute;s del cumplimiento de dicho sistema.
4.3 Estructura de la Propuesta
Es necesario la elaboraci&oacute;n de un manual de calidad con procedimientos e
instructivos los cuales ayuden a solucionar los problemas en los pedidos de materia
prima que se encontraron durante la evaluaci&oacute;n de calidad desarrollada en el capitulo 3.
Para la elaboraci&oacute;n de este manual de calidad se tomo como referencia la norma ISO
9001-2000, los mismos que fueron aplicados durante la evaluaci&oacute;n realizada, la s&iacute;ntesis
de este manual de calidad esta dise&ntilde;ada como se lo indica en las normas ISO 9001-2000
en la norma 0 en el dise&ntilde;o de manuales, y la estructuraci&oacute;n de la documentaci&oacute;n del
sistema de gesti&oacute;n de calidad y que corresponde a:
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Responsabilidad de la Direcci&oacute;n
Gesti&oacute;n de los Recursos
Realizaci&oacute;n del Producto
Medici&oacute;n, an&aacute;lisis y mejora
SINTESIS DEL MANUAL DE CALIDAD
EMPRESA: KIMBERLY CLARK ECUADOR FECHA: PAG:
RESPONSABLE:
REVISADO POR:
APROBADO POR:
1. Presentaci&oacute;n general de la empresa
Kimberly Clark Ecuador es una empresa dedicada a fabricar productos de cuidado
personal; de los que podemos mencionar unos cuantos como son toallas sanitarias,
servilletas, pa&ntilde;ales desechables, y el &aacute;rea en que se basa el problema que es el de papel
higi&eacute;nico aqu&iacute; en nuestro pa&iacute;s viene trabajando desde Noviembre del a&ntilde;o 2000 con un
personal en planta que es responsable y capacitado en dos turnos de 12 horas cada uno.
Esta compa&ntilde;&iacute;a multinacional llego y compro empresas nacionales como eran La
Reforma, Mimo S.A., Convepel y por consiguiente adquiri&oacute; las marcas de los productos
que ten&iacute;an estas empresas nacionales y las mejoro en nuestro mercado. Esta compa&ntilde;&iacute;a
tiene su planta de producto terminado en Mapasingue Este donde era la planta de La
Reforma, otra planta tiene en Babahoyo que es donde se produce la bobinas grandes
(materia prima) para el papel higi&eacute;nico y servilletas; en la capital (Quito) son las bodegas
para la distribuci&oacute;n en la Regi&oacute;n Interandina.
Aunque en si en donde es el problema esencial es en la planta que se encuentra ubicada
en Mapasingue Este en el Km. 5.5 v&iacute;a a Daule calle Quinta y avenida las Aguas en la
ciudad de Guayaquil donde va hacer objeto de la investigaci&oacute;n.
2. Pol&iacute;ticas de calidad en la Empresa
Esta compa&ntilde;&iacute;a Kimberly Clark Ecuador, en cuanto a calidad, por ser parte de una
multinacional tienen su propio sistema de calidad, por supuesto bas&aacute;ndose en lo que es
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SINTESIS DEL MANUAL DE CALIDAD
EMPRESA: KIMBERLY CLARK ECUADOR FECHA: PAG:
RESPONSABLE:
REVISADO POR:
APROBADO POR:
se esta implantando recientemente el sistema que ya lo tienen en las dem&aacute;s empresas
de los diferentes pa&iacute;ses en donde est&aacute; Corporaci&oacute;n Kimberly Clark.
En esta multinacional el sistema se lo llama SOX, que son controles est&aacute;ndares que se
basan en los reportes de producci&oacute;n que contienen toda la informaci&oacute;n generada
durante todo el proceso y el FTS que significa Forecast To Stock que en espa&ntilde;ol es desde
la Planeacion hasta el almacenamiento.
A si mismo en cuanto a medio ambiente la empresa se asegura con su pol&iacute;tica
medioambiental declarada y toma las medidas necesarias para cuidar su entorno en el
cual la empresa opera, incluyendo el aire, el agua, la tierra, los recursos naturales, la
flora, la fauna, los seres humanos y sus interrelaciones.
Misi&oacute;n
La misi&oacute;n de Kimberly Clark es mejorar la salud, la higiene y el bienestar de las personas
cada d&iacute;a, en cada lugar.
Visi&oacute;n
Es ser l&iacute;deres mundiales en todo lo que hacemos.
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Pol&iacute;tica Corporativa
Es pol&iacute;tica de Kimberly Clark, promover, apoyar y administrar la seguridad ocupacional e
higiene industrial de manera tal, que se procure la eliminaci&oacute;n de lesiones y
enfermedades ocupacionales en el trabajo.
3. Organizaci&oacute;n de la empresa
La organizaci&oacute;n de Kimberly Clark Ecuador se distribuye en &aacute;rea de producci&oacute;n o
conversi&oacute;n y el &aacute;rea administrativa.
En el &aacute;rea administrativa el personal de este departamento es el que se encarga de
dirigir, controlar y revisar todas las actividades y lo que se refiere &uacute;nica y exclusivamente
al aspecto financiero.
En cambio en el &aacute;rea de producci&oacute;n la operaci&oacute;n de todas las maquinarias y el reciclaje
del desperdicio se lo presentan en un Organigrama Gerencia de Conversi&oacute;n que se lo
muestra a continuaci&oacute;n:
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Gerente de Planta
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Auxiliar de
Empaque y
Embalaje
Propuesta de Soluci&oacute;n 64
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
La pol&iacute;tica principal descriptiva de este manual de calidad establece que lo m&aacute;s
preocupante para la empresa es el grado de satisfacci&oacute;n por parte del cliente y es por
este motivo que todos los esfuerzos est&aacute;n enfocados a brindar un buen servicio a los
clientes
Promover y establecer las comunicaciones adecuadas entre todos los miembros de
todos los departamentos de la compa&ntilde;&iacute;a con la finalidad de mejorar los procesos y los
pedidos para mejorar la productividad.
La alta direcci&oacute;n debe definir las funciones de todo su personal, para as&iacute; poder medir el
desempe&ntilde;o en las actividades por los colaboradores, con el fin de tener un
mejoramiento en el proceso productivo.
La alta direcci&oacute;n debe comprometerse a comunicar a toda la organizaci&oacute;n sobre los
requisitos especificados por el mercado asegur&aacute;ndose que se cumpla lo establecido en la
propuesta de este manual.
La alta direcci&oacute;n debe llevar un registro detallado de todas las acciones preventivas y
correctivas que se presenten durante el proceso de producci&oacute;n.
Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la pol&iacute;tica de la calidad
de la empresa.
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La alta direcci&oacute;n debe identificar los procesos de realizaci&oacute;n del producto (papel
higi&eacute;nico), que aportan a la organizaci&oacute;n y adecuar un ambiente que promueva la
participaci&oacute;n activa de todo el desarrollo del personal que labora en Kimberly Clark
Ecuador.
La alta direcci&oacute;n debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquellos
necesarios para cumplir los requisitos para el producto se establecen en las funciones y
niveles pertinentes dentro de la organizaci&oacute;n.
6. GESTION DE LOS RECURSOS
La organizaci&oacute;n debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para
implementar y mantener el sistema de gesti&oacute;n de la calidad y mejorar continuamente su
eficacia, y aumentar la satisfacci&oacute;n del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos.
El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe ser
competente con base en la educaci&oacute;n, formaci&oacute;n, habilidades y experiencia apropiadas.
La organizaci&oacute;n debe proporcionar formaci&oacute;n o tomar otras acciones para satisfacer
dichas necesidades.
La organizaci&oacute;n debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria
para lograr la conformidad con los requisitos del producto.
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La organizaci&oacute;n debe asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de c&oacute;mo contribuyen al logro de los objetivos de la
calidad, y mantener registros apropiados de la educaci&oacute;n, formaci&oacute;n, habilidades y
experiencia.
La organizaci&oacute;n debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para
lograr la conformidad con los requisitos del producto.
7. REALIZACION DEL PRODUCTO
La organizaci&oacute;n debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizaci&oacute;n
del producto.
La organizaci&oacute;n debe determinar los objetivos de la calidad y los requisitos para el
producto.
La organizaci&oacute;n debe determinar los registros que sean necesarios para proporcionar
evidencia de que los procesos de realizaci&oacute;n y el producto resultante cumplen los
requisitos.
La organizaci&oacute;n debe determinar los requisitos especificados por el cliente, incluyendo
los requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la misma.
La informaci&oacute;n de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo cuando
sea apropiado.
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La organizaci&oacute;n debe asegurarse de la adecuaci&oacute;n de los requisitos de compra
especificados antes de comunic&aacute;rselos al proveedor.
La organizaci&oacute;n debe establecer e implementar la inspecci&oacute;n u otras actividades
necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de
compra especificados.
La organizaci&oacute;n debe planificar y llevar a cabo la producci&oacute;n y la prestaci&oacute;n del servicio
bajo condiciones controladas, como el uso del equipo apropiado y la implementaci&oacute;n de
actividades de liberaci&oacute;n, entrega y posteriores a la entrega.
La organizaci&oacute;n debe preservar la conformidad del producto durante el proceso interno
y la entrega al destino previsto.
La organizaci&oacute;n debe tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier
producto afectado.
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
La Organizaci&oacute;n debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medici&oacute;n y
mejora necesarios para demostrar la conformidad del producto.
La organizaci&oacute;n debe aplicar m&eacute;todos apropiados para el seguimiento, y cuando sea
aplicable, la medici&oacute;n de los procesos del sistema de gesti&oacute;n de calidad
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SINTESIS DEL MANUAL DE CALIDAD
EMPRESA: KIMBERLY CLARK ECUADOR FECHA:
RESPONSABLE:
REVISADO POR:
PAG:
APROBADO POR:
La organizaci&oacute;n debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medici&oacute;n y
mejora necesarios para mejorar continuamente la eficacia del sistema de gesti&oacute;n de
calidad.
La organizaci&oacute;n debe realizar el seguimiento de la informaci&oacute;n relativa a la percepci&oacute;n
del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizaci&oacute;n.
La organizaci&oacute;n debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorias internas para
determinar si el sistema de gesti&oacute;n de calidad se ha implementado y se mantiene de
manera eficaz.
Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo correcciones y
acciones correctivas, seg&uacute;n sea conveniente, para asegurarse de la conformidad del
producto.
La organizaci&oacute;n debe tratar los productos no conforme tomando acciones para eliminar
la no conformidad detectada.
Las caracter&iacute;sticas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.
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SINTESIS DEL MANUAL DE CALIDAD
EMPRESA: KIMBERLY CLARK ECUADOR FECHA:
RESPONSABLE:
REVISADO POR:
PAG:
APROBADO POR:
La organizaci&oacute;n debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gesti&oacute;n de la calidad y para evaluar
donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de gesti&oacute;n de la
calidad.
La organizaci&oacute;n debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gesti&oacute;n de la
calidad mediante el uso de la pol&iacute;tica de la calidad, los objetivos de la calidad, los
resultados de las auditorias, el an&aacute;lisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y
la revisi&oacute;n por la direcci&oacute;n.
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para
determinar las causas de las no conformidades.
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para
registrar los resultados de las acciones tomadas y revisar las acciones correctivas
tomadas.
Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas
potenciales.
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para
evaluar
la necesidad
de actuarde
para
la ocurrencia de no conformidades
4.4.
Especificaci&oacute;n
y desarrollo
losprevenir
procedimientos
En este capitulo se enfocara o describir&aacute; la propuesta de soluci&oacute;n para este
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problema que tiene la empresa Kimberly Clark Ecuador, que seria un mejoramiento en el
proceso en las maquinas empaquetadora, crear un sistema para mejorar los
mantenimientos y hacer planeaciones de estos, para as&iacute; mejorar en los pedidos que se
haga a compras con la anticipaci&oacute;n necesaria para obtener un optimo mantenimiento
correctivo, para despu&eacute;s, entonces evaluar en que porcentaje se mejoro, y partiendo de
ah&iacute; seguir mejorando continuamente.
La finalidad de estos procedimientos e instructivos es ayudar a la empresa a
solucionar los problemas que ya fueron descritos en cap&iacute;tulos anteriores y que se los
detallara a continuaci&oacute;n:
Gesti&oacute;n de los Recursos
Poco inter&eacute;s en el mejoramiento de la materia prima y repuestos.
Soluci&oacute;n: La organizaci&oacute;n debe determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto.
Realizaci&oacute;n de los productos
Falta de comunicaci&oacute;n entre los departamentos para hacer los pedidos de
producci&oacute;n y repuestos.
Soluci&oacute;n: Procedimiento para hacer las compras con previa comunicaci&oacute;n en
reuniones entre los departamentos una vez por semana
Medici&oacute;n, an&aacute;lisis y mejora
No existe un control espec&iacute;fico para hacer un an&aacute;lisis y medici&oacute;n del proceso de
producci&oacute;n
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Soluci&oacute;n: Tener un instructivo para planificar, y medir, con un seguimiento del
personal operativo que esta involucrados en el proceso.
4.5. Manual de Procedimientos
Un manual de procedimientos es el documento que contiene la descripci&oacute;n de
actividades que deben seguirse en la realizaci&oacute;n de las funciones de una unidad
administrativa, o de dos &ograve; m&aacute;s de ellas.
El manual incluye adem&aacute;s los puestos o unidades administrativas que intervienen
precisando su responsabilidad y participaci&oacute;n.
Suelen contener informaci&oacute;n y ejemplos de formularios, autorizaciones o
documentos necesarios, maquinas o equipo de oficina a utilizar y cualquier otro dato
que pueda auxiliar al correcto desarrollo de las actividades dentro de la empresa.
En el se encuentra registrada y transmitida sin distorsi&oacute;n la informaci&oacute;n b&aacute;sica
referente al funcionamiento de todas las unidades administrativas, facilita las labores de
auditoria, la evaluaci&oacute;n, el control interno y su vigilancia, la conciencia en los empleados
y en sus jefes de que el trabajo se est&aacute; realizando o no adecuadamente.
El Manual de Procedimientos ha de contener:

Instructivos de los procedimientos con referencias a las &aacute;reas de la norma
ISO 9001-2000

Los procedimientos requeridos por la norma aplicable.

Las instrucciones de trabajo, gamas o Instrucciones t&eacute;cnicas pertinentes
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donde se documenten subprocesos cr&iacute;ticos para la empresa.

Cada procedimiento e instrucci&oacute;n ha de incluir los formatos para los
registros pertinentes.
Como primer paso de esta etapa se debe obtener una lista del personal que va a
participar en el levantamiento de la misma, considerando la magnitud y especificaciones
del
trabajo.
Una vez integrado el grupo de trabajo, se debe capacitarlo, en lo que respecta al
manejo de medios de investigaci&oacute;n que se utilizar&aacute;n para el levantamiento de la
informaci&oacute;n, sino tambi&eacute;n en todo el proceso que se seguir&aacute; para
el
reparar
manual.
Por ello, se debe dar a conocer a los participantes el objetivo que se persigue, as&iacute;
como los m&eacute;todos de trabajo adoptados, calendarizaci&oacute;n de actividades, documentos
que se emplear&aacute;n. (Cuestionarios, formatos, etc&eacute;tera), responsables del proyecto,
unidades administrativas involucradas, inventario de informaci&oacute;n a captar y distribuci&oacute;n
del trabajo a cada persona.
Este sistema o procedimiento documentado debe ser archivado y mantenido
como un documento referencial que se lo puede denominar o llamar Inspecciones
preventivas de mantenimiento con planificaci&oacute;n para un mejor mantenimiento
correctivo.
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AREA:
FECHA:
TITULO:
REVISADO POR:
DEPENDENCIA:
INTRODUCCION O
RESUMEN DE LAS
APROBADO POR:
PAGINA:
OBLIGACIONES PARA LAS
MEJORAS EN EL
MANTENIMIENTO DE LA
EMPRESA
Este manual se basa en los procedimientos para el seguimiento, control y revisi&oacute;n de las
actividades de mantenimiento de los equipos para evitar paralizaciones innecesarias por
una mala calibraci&oacute;n de las maquinarias o por un pedido con atraso, con la finalidad de
aumentar en productividad y servicio de la mejor calidad.
Tambi&eacute;n se citara o nombrara a un responsable de cada &aacute;rea, y este llevara un control de
los procedimientos de las maquinarias y pedidos de materia prima con la respectiva
aprobaci&oacute;n del gerente de la compa&ntilde;&iacute;a que es la persona que tomara las decisiones que
mas convenga para el bienestar de la empresa.
Este manual de procedimiento reforzara la estructura de la organizaci&oacute;n ya que con la
comunicaci&oacute;n entre todos los departamentos y personal de planta (operadores), se
desarrollara con mayor facilidad las actividades necesarias durante los procesos.
Por este motivo el Gerente General de la compa&ntilde;&iacute;a debe involucrar a todo el personal
que labora dentro de la empresa, con iniciativa de estos, que a la larga favorecer&aacute; a
todos los que hacen Kimberly Clark Ecuador.
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AREA:
FECHA:
DEPENDENCIA:
TITULO:
REVISADO POR:
PROCEDIMIENTOS PARA
UNA MEJOR ACTIVIDAD
DE MANTENIMIENTO
APROBADO POR:
PAGINA:
1. RESPONSABLES
Responsabilizar a una persona del departamento de mantenimiento para las
inspecciones planeadas y este a su vez comunicar al jefe inmediato con el respectivo
reporte.
2. OBJETIVOS
Crear un formato de inspecciones planeadas (una para cada maquina) para el
mantenimiento preventivo y correctivo, y as&iacute; realizar la revisi&oacute;n de los equipos y evitar
paras innecesarias.
3. REGISTROS
En este procedimiento los registros se denominaran:
a) Actividades a desarrollar basado en inspecciones planeadas de equipos cr&iacute;ticos
4. DESARROLLO
a) Realizar y proporcionar dicho formato a los operadores para la inspecci&oacute;n
correspondiente.
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AREA:
TITULO:
PROCEDIMIENTO PARA
UNA MEJOR ACTIVIDAD
DE MANTENIMIENTO
FECHA:
DEPENDENCIA:
REVISADO POR:
APROBADO POR:
PAGINA:
c) La persona encargada de la revisi&oacute;n diaria de la inspecci&oacute;n, deber&aacute; comunicarse con
el departamento de compras, si se detecta la necesidad de adquirir alg&uacute;n repuesto.
d) Una vez realizada todas las inspecciones hay que asegurarse de que estas, est&eacute;n
archivadas en una carpeta para su demostraci&oacute;n de que se esta realizando el trabajo a la
Gerencia.
e) Sacar o dibujar, ejes o piezas que se cambien en las maquinas, para su fabricaci&oacute;n en
la empresa y no tener que importarlos, y as&iacute; poder mantenerlos en stock para otra
ocasi&oacute;n que pueda presentarse un problema similar
f) Una vez realizado todas las acciones preventivas y correctivas el mec&aacute;nico de turno
deber&aacute; asegurarse del funcionamiento normal de las maquinas para saber si el trabajo se
lo realizo seg&uacute;n lo especificado en los reportes de inspecci&oacute;n y esta apta la maquinaria
para continuar con el trabajo.
g) Se debe tener en cuenta que el mec&aacute;nico o la persona que realice el mantenimiento
correctivo, debe ser calificada para no tener inconvenientes a la hora de desarmar o
armar el equipo o maquinaria, y que este debidamente equipado con su equipo de
seguridad y herramientas.
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FECHA:
AREA:
TITULO:
PROCEDIMIENTO PARA
UNA MEJOR ACTIVIDAD
DE MANTENIMIENTO
DEPENDENCIA:
REVISADO POR:
APROBADO POR:
PAGINA:
h) Despu&eacute;s de comprobar el correcto funcionamiento de las maquinarias y equipos, se
debe llenar en un registro de todas las acciones que se tomaron, y que la Gerencia pueda
saber cuales fueron las causas que ocasionaron los da&ntilde;os.
i) Si se da el caso que la maquina es obsoleta el encargado de las inspecciones deber&aacute;
comunicar a Gerencia General para que ellos tomen acciones necesarias, para la compra
de otra o seguir las reglas internas que tenga dicha empresa.
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REGISTRO # 1
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REGISTRO # 1
ACTIVIDADES A DESARROLLAR BASADO EN INSPECCIONES PLANEADAS DE EQUIPOS CRITICOS
A&Ntilde;O:
E Personal externo
Fecha de elaboraci&oacute;n programa:
I Personal interno
Fecha de ejecuci&oacute;n programa:
MAQUINA
Elaborado por: ____________________
Aprobado por: ____________________
ACTIVIDADES A DESARROLLAR
PERSONAL
MATERIALES
OBSERVACIONES
Propuesta de Soluci&oacute;n 79
REGISTRO # 2
INSPECCIONES DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO MECANICO
Inspeccionado por:_____________________
Fecha:________________
Frecuencia:____________
&Aacute;rea:________________________
Maquinaria o Equipo:__________________
Turno:________________
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Observaciones:
___________________
____________________________________
F. Inspector
F. Superintendente Mantenimiento Mec&aacute;nico
AREA:
FECHA:
TITULO:
REVISADO POR:
INSTRUCTIVOS PARA
INSPECCIONES
PREVENTIVAS DE
MANTENIMIENTO
CORRECTIVO
APROBADO POR:
DEPENDENCIA:
PAGINA:
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a) Planificar las actividades y proporcionar un cronograma de trabajo a todos los
involucrados en el mantenimiento preventivo a cada maquina, indicando correctamente
las horas de trabajo, repuestos utilizados y el detalle del trabajo, para evitar da&ntilde;os
despu&eacute;s, por no hacerlo de buena forma.
b) Si en la inspecci&oacute;n se detecta una falla que pueda ser reparada a tiempo, se estudiara
el problema y se describir&aacute; en la hoja de inspecci&oacute;n las causas por las que se averi&oacute; y se
tomara la acci&oacute;n respectiva para el pedido de dicho repuesto para as&iacute; llevar a cabo el
mantenimiento correctivo en las maquinarias sin problemas.
Pero debe haber una parada de maquina ya prevista para el trabajo
c) Se debe tener en cuenta todas las seguridades necesarias durante la inspecci&oacute;n para
as&iacute; evitar cualquier accidente de la persona encargada de dichas pruebas.
d) Si se dan casos en que no se realiza la inspecci&oacute;n diariamente, la Gerencia General
deber&aacute; tomar las acciones correctivas necesarias para que esto no suceda.
e) Se deben tener las herramientas necesarias y en stock los repuestos para poder
realizar el mantenimiento correctivo en las maquinas con su respectivo cronograma de
trabajo.
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AREA:
FECHA:
TITULO:
REVISADO POR:
INSTRUCTIVOS PARA
INSPECCIONES
PREVENTIVAS DE
MANTENIMIENTO
CORRECTIVO
APROBADO POR:
DEPENDENCIA:
PAGINA:
f) Llevar registros en los que se hagan cambios de aceite o filtros (fechas y horas de
trabajo) en cajas reductoras o compresores. Tener un formato de &oacute;rdenes de trabajo
g) En el departamento de bodega de materia prima se responsabilizara tambi&eacute;n a una
persona, para que diariamente inspeccione el stock de materia prima, y con la ayuda del
jefe de producci&oacute;n, con un comunicado previo poder hacer los pedidos y no tener que
parar tambi&eacute;n por falta de dicha materia prima.
h) En el &aacute;rea de compras deber&aacute; tambi&eacute;n responsabilizarse a una persona para los
respectivos pedidos de repuestos (sean fuera o dentro del pa&iacute;s) se lo haga sin perdida de
tiempo en el momento en que lo requiera el jefe de mantenimiento.
i) Diariamente el encargado de las inspecciones y pedidos de materia prima,
mantenimiento, compras, operadores y supervisores realizar una reuni&oacute;n al final de cada
turno para saber tambi&eacute;n los problemas que suceden el la noche y as&iacute; poder tener en
cuenta los problemas y mejorarlos continuamente.
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REGISTRO # 3
REGISTRO # 3
ORDEN DE TRABAJO
Fecha:______________
Maquina:_________________
No.
Autorizado por:________________
Hora de inicio:___________
Modelo:__________________
Serie:____________________
Detalle del trabajo a realizarse:
Repuestos utilizados
Comentario sobre el problema:
Hora final:______________
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REGISTRO # 4
CUMPLIMIENTO
ACTIVIDAD
TIEMPO
TIEMPO
PROGRAMADO
REAL
CUMPLIMIENTO
DEL
OBSERVACION
PROGRAMA
INCUMPLIMIENTO
ACTIVIDAD
PROBLEMAS
CAUSAS
EFECTOS
SOLUCIONES
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Elaborado por:
___________________
Aprobado por:
____________________
Costo de la Propuesta
Los costos a contemplar en la propuesta incluyen el dise&ntilde;o y presupuesto
para los suministros de documentaci&oacute;n y la contrataci&oacute;n de un empleado que
realice el ingreso en la base de datos de la informaci&oacute;n documentada y la
presentaci&oacute;n de reportes en cuadros y diagramas:
Inversi&oacute;n Total
ITEM
Costo
Anual
Mantenimiento
Suministros
$72,00
Digitador
$2,479.32
TOTAL COSTO PROPUESTA
$2,551.32
Elaborado por: Miguel Ubilla
Estudio Costo – Beneficio
Para obtener la relaci&oacute;n Costo – Beneficio, se establece el costo como el
valor total de la inversi&oacute;n de la propuesta ($2,551.32). Para el valor del Beneficio
se toma en cuenta el costo de calidad debido a perdida de producci&oacute;n que se
calculo en el cap&iacute;tulo 3 y que se considera que se recuperar&aacute; aplicando la soluci&oacute;n
de este trabajo:
C&aacute;lculo del Beneficio de la Empresa
A&ntilde;o 2003
A&ntilde;o 2004
TOTAL
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Total de
$43,795.50
$22,939.50
Perdidas en
D&oacute;lares
Elaborado por: Miguel Ubilla
$66,735.00
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El C&aacute;lculo del Costo – Beneficio es el siguiente:
Beneficio = $66,735.00= 26.16
Costo
$2,551.32
La interpretaci&oacute;n del resultado de la relaci&oacute;n es que:
* Si B/C &gt;1 el proyecto es factible
* Si B/C =1 el proyecto rendir&aacute; la rentabilidad esperada
* Si B/C &lt;1 el proyecto no es factible
Sostenibilidad y Viabilidad
Sostenibilidad.- Los recursos que se requieren para llevar a cabo la propuesta
son:
Recursos Materiales. Se consideran como recursos materiales los suministros que
se utilizar&aacute;n en mantenimiento.
Recursos Humanos. Para los recursos humanos se considera la contrataci&oacute;n del
digitador.
Realizando la inversi&oacute;n de la propuesta con un pr&eacute;stamo bancario que
cubra las siguientes condiciones:
Plazo, n
1 a&ntilde;os
Inter&eacute;s, i
12%
Monto del Pr&eacute;stamo, P
$2,551.32, se considera el monto de la inversi&oacute;n
Mediante la ecuaci&oacute;n de pagos futuros:
F = P (1+ i)n = 2551.32 * (1 + 0.12)1 = 2857.48
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Es el monto a pagar en el plazo de un a&ntilde;o a 12% de inter&eacute;s. El cuadro de
amortizaci&oacute;n mensual se presenta a continuaci&oacute;n:
Amortizaci&oacute;n de Pr&eacute;stamo
Mes Inter&eacute;s
mensualidad principal
0
saldo
$ 2,551.32
1 $
25.51
$
238.12
$
212.61
$ 2,338.71
2 $
23.39
$
238.12
$
214.74
$ 2,123.97
3 $
21.24
$
238.12
$
216.88
$ 1,907.09
4 $
19.07
$
238.12
$
219.05
$ 1,688.04
5 $
16.88
$
238.12
$
221.24
$ 1,466.80
6 $
14.67
$
238.12
$
223.46
$ 1,243.34
7 $
12.43
$
238.12
$
225.69
$ 1,017.65
8 $
10.18
$
238.12
$
227.95
$
789.70
9 $
7.90
$
238.12
$
230.23
$
559.48
10 $
5.59
$
238.12
$
232.53
$
326.95
11 $
3.27
$
238.12
$
234.85
$
92.10
$
238.12
$
237.20 -$
145.11
12
$
$
0.92
161.05
$ 2,857.48
$ 2,696.43
Elaborado por: Miguel Ubilla
Se terminan de realizar los pagos en un plazo de un a&ntilde;o y el monto a pagar
es de $2,857.48 incluyendo intereses. Los pagos de intereses suman $161.05 y el
pago mensual a realizar es de $238.12 d&oacute;lares.
Viabilidad.- Los recursos de la empresa en base a los ingresos se pueden calcular
del cuadro de costo de no calidad expuesto en el cap&iacute;tulo 3. De este cuadro se
Conclusiones y Recomendaciones 64
puede establecer que la utilidad anual promedio de la empresa es de $443,508.45:
Periodo
2003
7464.21
8870.17
$50 * toneladas $513,806.40 $373,210.50
$443,508.45
Toneladas
10276.128
2004 Promedio Anual
Elaborado por: Miguel Ubilla
Para lograr esto la empresa tiene que
* Cumplir los objetivos de Ventas establecidos para cada a&ntilde;o
* Capacitar al personal en la importancia de la calidad del producto y su servicio
de ventas y compras
* Continua evaluaci&oacute;n de proveedores y continuo seguimiento de los gustos del
clientes (mediante entrevistas) para mantener el mejoramiento en el producto, y su
proceso de manufactura
* Mantenimiento correcto de las m&aacute;quinas y equipos para asegurar la producci&oacute;n
y cumplir con los objetivos de ventas.
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CAPITULO V
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. Conclusiones
Despu&eacute;s de realizado este trabajo en la empresa multinacional Kimberly Clark
Ecuador se concluye que dicha empresa tiene muchas falencias en cuanto a la
producci&oacute;n porque no hay un control en el mantenimiento preventivo, correctivo y
tampoco una buena comunicaci&oacute;n entre los departamentos encargados de la
productividad de esta empresa lo que fue demostrado durante la evaluaci&oacute;n que se
realizo en esta empresa.
Para el mejoramiento y satisfacci&oacute;n de todos los clientes, por el retraso en la
entrega de los pedidos, se plantea la creaci&oacute;n de un sistema de Gesti&oacute;n de la Calidad ya
que este contiene un manual con procedimientos y objetivos de calidad haciendo
referencia a las norma ISO 9001-2000 con instructivos que contienen dispositivos de
seguimientos y medici&oacute;n, planificaci&oacute;n y capacitaci&oacute;n del personal debido a que para
poder avanzar en productividad y competitividad debe el personal estar preparado para
todo con una base de un plan de desarrollo y mejora continua.
5.2 Recomendaciones
Kimberly Clark Ecuador para mejorar la productividad tiene que evitar o
minimizar lo que mas se pueda en los paros imprevistos de las maquinas y as&iacute; evitar al
m&aacute;ximo la insatisfacci&oacute;n de los clientes.
En consecuencia la empresa debe reducir estos pares ya que en ese momento el
personal y los operadores se quedan sin nada que hacer y eso
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significa perdidas para la empresa, ya que seria de gran utilidad si se aplica lo expuesto
en este trabajo con los controles respectivos.
La empresa debe asegurar la calidad del producto y los servicios que se brindan, con
este sistema de calidad propuestos basado en una s&iacute;ntesis de un manual de calidad con
sus respectivos procedimientos e instructivos para as&iacute; tener una reducci&oacute;n en
paralizaciones de maquinas y devoluciones que afectan al ingreso econ&oacute;mico de la
compa&ntilde;&iacute;a.
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GLOSARIO DE TERMINOS
Administraci&oacute;n de recursos humanos. La operaci&oacute;n efectiva de un negocio
requiere de un ambiente de cultura de calidad reforzado con la puesta en pr&aacute;ctica
de procedimientos de entrenamiento, educaci&oacute;n y reconocimiento a los logros en
calidad.
Aseguramiento de la calidad. El conjunto de las actividades planeadas
formalmente para proporcionar la debida certeza de que el resultado del proceso
productivo tendr&aacute; los niveles de calidad requeridos, a trav&eacute;s del involucramiento
de todos los departamentos d e la organizaci&oacute;n en el dise&ntilde;o, planeaci&oacute;n y
ejecuci&oacute;n de pol&iacute;ticas de calidad. El proceso de manufactura requiere de servicios
de soporte de calidad por lo que se deben coordinar esfuerzos entre producci&oacute;n y
las &aacute;reas de dise&ntilde;o de producto, ingenier&iacute;a de procesos, abastecimiento,
laboratorio, etc.
Auditorias al sistema de calidad total. Procedimientos utilizados para auditar el
proceso de implementaron del programa QTM del cual resulta un diagnostico que
muestra los aspectos m&aacute;s relevantes por redireccionar.
Capacidad de procesos. &Iacute;ndice que representa en n&uacute;mero de veces que es mayor
la tolerancia de especificaci&oacute;n respecto a seis veces la variabilidad del proceso.
Entre mayor sea el &iacute;ndice de CP mayor ser&aacute;n las posibilidades del proceso de
cumplir con las especificaciones del producto, aun cuando llegaran a existir
problemas en el control del mismo.
Competitividad. Capacidad de operar con ventajas relativas con respecto a otras
organizaciones que buscan los mismos recursos y mercados, en donde los
consumidores son cada vez mas demandantes en calidad, precio, tiempo de
respuesta y respecto a la ecolog&iacute;a.
Control de procesos. Monitoreo peri&oacute;dico del proceso encaminado a detectar si
alguna variable no esta operando dentro de los rangos permisibles (causa
especial), lo que llevar&iacute;a a establecer acciones para devolverla a su nivel ideal.
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Utiliza com&uacute;nmente herramientas de tipo estad&iacute;stico para el control del proceso de
producci&oacute;n y la prevenci&oacute;n de defectos.
Control de proveedores. Se realiza mediante el dise&ntilde;o o implementaci&oacute;n de un
programa para seleccionar proveedores, negociar con ellos acuerdos de calidad,
requisitos, cantidades, tiempos de entrega, costos, servicios, etc. para mejorar
continuamente la calidad de los insumos. Se deben fijar ciertas pol&iacute;ticas en la
relaci&oacute;n con los proveedores, para ayudar al desarrollo de una relaci&oacute;n de
cooperaci&oacute;n entre estos y la compa&ntilde;&iacute;a.
Cultura de calidad. Es el conjunto de valores y h&aacute;bitos que, complementados
con el uso de pr&aacute;cticas y herramientas de calidad en el actuar diario, permite a los
miembros de una organizaci&oacute;n contribuir a que esta pueda afrontar los retos que
se le presenten en el cumplimiento de su misi&oacute;n
Diagramas causa-efecto. Estos diagramas reciben tambi&eacute;n el nombre de su
creador, Ishikawa; y en algunos casos tambi&eacute;n el de &quot;espina de pescado&quot; por la
forma que adquieren. Son una manera gr&aacute;fica de representar el conjunto de causas
potenciales que pudieran estar provocando el problema bajo estudio o influyendo
en una determinada caracter&iacute;stica de calidad. Se utilizan para ordenar los
resultados de un proceso de &quot;lluvia de ideas&quot;, al dar respuesta a alguna pregunta
inicial que se plantea el grupo que esta realizando el an&aacute;lisis.
Mejoramiento contin&uacute;o. El mejoramiento contin&uacute;o o Kaizen es un conjunto de
conceptos, procedimientos y t&eacute;cnicas mediante las cuales la empresa debe buscar
el mejoramiento continuo en todos sus procesos productivos y de soporte a la
operaci&oacute;n. El mejoramiento continuo se da a trav&eacute;s de todas las acciones diarias.
Misi&oacute;n. Estatuto que define que es una organizaci&oacute;n y a lo que se pretende
dedicar en el presente. La misi&oacute;n describe, desde la perspectiva del corto plazo, la
necesidad especifica que satisface el producto y/o servicio de la compa&ntilde;&iacute;a, el
mercado que atiende, la tecnolog&iacute;a utilizada para lo anterior y la manera en que se
enfoca al cumplimiento de las expectativas de los grupos de inter&eacute;s e influencia.
Normas ISO9000. Las normas ISO9000 se orientan a la estandarizaci&oacute;n de los
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sistemas de calidad y no est&aacute;n asociadas a alg&uacute;n producto en particular; esto es, a
los procesos de los que se derivan los productos y servicios.
Pol&iacute;ticas de calidad. Son lineamientos que norman los criterios para la toma de
decisiones operativas en relaci&oacute;n con la puesta en marcha de las estrategias de calidad;
permiten que los lineamientos estrat&eacute;gicos se conviertan en valor tangible para el
cliente y finalmente en rentabilidad para el negocio
Problema. Es una desviaci&oacute;n entre lo que se espera este sucediendo y lo que
realmente sucede con la importancia suficiente para justificar una correcci&oacute;n en el
proceso.
Proceso. Consiste en la interacci&oacute;n apropiada de personas con maquinas para
realizar las actividades necesarias para transformar los insumos en un producto o
servicio con un valor agregado.
Proceso de producci&oacute;n. Es la secuencia de operaciones, movimientos e
inspecciones por medio de la cual las materias primas se convierten en producto
terminado listo para enviarlo al siguiente proceso o al cliente. Una forma de
detallar el proceso de producci&oacute;n es mediante el uso del diagrama de flujo del
proceso, en el cual se utiliza simbolog&iacute;a est&aacute;ndar para presentar la secuencia de
operaciones que se tienen que realizar en el proceso.
Producto. Todo lo que se obtiene como resultado o salida de un proceso, en el
que interact&uacute;an maquinaria, equipo, procedimientos de trabajo, habilidades
humanas y pol&iacute;ticas administrativas para transformar los insumos en producto.
Las cualidades de un producto pueden ser tangibles, como sus caracter&iacute;sticas
f&iacute;sicas o sus propiedades qu&iacute;micas; o intangibles, como su apariencia est&eacute;tica, la
rapidez con que fue entregado, el servicio proporcionado por un vendedor, etc.
Proyectos de mejoramiento de calidad. Actividad de trabajo en equipo para el
mejoramiento de la calidad que se realiza mediante el desarrollo de proyectos que se
enfocan al mejoramiento de las operaciones de manufactura, la calidad de los insumos,
y a influir en el desarrollo y promoci&oacute;n de una cultura de calidad. Son un mecanismo que
permite ir resolviendo los problemas que impide.
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