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Aplicación de QFD (quality function deployement), para el análisis de la calidad 
en la empresa CATO cerámica, Planta lI, zona Dolores Hidalgo Gto.
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Hace algunos años, alrededor de unas cinco décadas se ha venido reflejando un incremento en la productividad en el país de oriente JAPÓN, es base a ello y su análisis se ha desarrollado distintas herramientas para lograr mejorar los procesos de calidad de los productos o servicios.

Gracias a ello en la actualidad podemos disponer de las mismas formas de trabajar que JAPÓN y una muy amplia gama de herramientas que se desprenden de ella, misma que es aplicada a las empresas para hacerlas más competitivas.

Por ello a lo largo de tres años de estudio y de mi paso por la UNIVERSIDAD del SABES he  venido estudiando e indagando en este tipo de metodologías para poder aplicarlas a mi trabajo de tesis el cual es requisito para la culminación de mis especialidad y gras a ello en la presente investigación se verán practicadas algunas de estas herramientas las cuales por su complejidad y compromiso que requiere muchos de los investigadores  y de las empresas, prefieren no aplicarlas.

Por ello y por muchas cosas más, la presente investigación es el más grande reto al que se le ha presentado el investigador teniendo como finalidad que el presente escrito sirva para la aplicación y desarrollo de nuevas *investigaciones similares tomando como referencia el presente escrito.

Resumen 

En la presente investigación se presenta una exploración por los valores críticos que significan la Calidad Total en la fabricación de muebles de baño en la empresa Calidad Total en Cerámica S.A. de C.V.  Planta II, ubicada sobre la carretera Dolores-San Felipe, en Dolores Hidalgo C.I.N. Gto.

Empresa Líder a Nivel Nacional en la elaboración de muebles de baño

Esta planta es una maquiladora de los muebles de baño para la planta I, la cual está ubicada en Santa Catarina Nuevo León, siendo esta y para nuestra investigación de ahora en adelante será denominada Cliente, en base a ella realizaremos el despliegue de las funciones de calidad mediante la implementación de la metodología SIX SIGMA7, específicamente utilizaremos una de sus herramientas llamada, QFD para identificar los criterios y las especificaciones que la planta I (cliente), requiere.

Con la aplicación de QFD se busca identificar los CTQ´s (críticos para la calidad), y en base a ello, definir nuestro objetivo de investigación, el cual estará basado en la detección de los defectos de fabricación más comunes que se presentan dentro de los procesos de la planta, llevando a la práctica investigaciones del tipo cualitativas y cuantitativas generando un marco amplio y muy completo digno de la empresa

Dentro del análisis de los CTQ´s aplicaremos una herramienta más de la metodología de SIX SIGMA7 la cual es llamada DMAIC8, con ello se busca tener una metodología algorítmica que ayude a la estandarización de los procedimientos de investigación y en base a ellos diseñar un plan estratégico que permita la erradicación de los defectos y las áreas culturales, perdurando por un tiempo largo e indefinido gracias al apoyo de las 5´s (clasificación, orden limpieza, estandarización y disciplina).
7Six Sigma  metodología de mejora de procesos, centrada en la reducción de la variabilidad de los mismos. 8DMAIC herramienta de la metodología Seis Sigma (Six Sigma), enfocada en la mejora incremental de procesos existentes.

Abstract
The scope of this research is intended to serve as a model for monitoring the processes that add value to the product within the company “Calidad Total en Ceramica S.A. de C.V.”  Dedicated to the manufacture of bathroom furniture product, same company that is currently a national leader in this area.
Serve this research as a measurement variable for all the four plants that comprise this company, that our study be conducted in the fourth ground of the company, located in the Dolores Hidalgo II which represents the plant in the area.

Noticeable that other plants have variations in the methodologies and ways of working, based on the corporate culture that exists for the diversification of geographical areas, so even share the same production model and serve this research to generate a variable measuring that is useful for all plants sisters.

Antecedentes 

1.1-Calidad 

· La calidad es el conjunto de propiedades y características de un producto o servicio, que le confieren la competitividad para satisfacer necesidades expresas, pueden incluir aspectos relacionados con la aptitud para el uso, seguridad, disponibilidad, confiabilidad, mantenimiento, aspectos económicos y de medio ambiente etc. (Franceschini, 2002)
1.2-Evolución de la calidad 

· Desde hace varias décadas, para  afines de la segunda guerra mundial, específicamente después de la explosión de la bomba de Hiroshima, en la sociedad japonesa  se ha venido desarrollando un ciclo de gestión de la calidad en sus productos y servicios  buscando la mejora continua; Esto ha llevado a desarrollar herramientas y metodologías para analizar e interpretar datos medibles, aplicando mejoras en base a la interpretación de los resultados y así cumplir con los requerimientos que KAIZEN5 implica.

1.3-Antecedentes de QFD

· Uno de los modelos más empleados para el análisis del control de la calidad es la herramientas QFD (despliegue de las funciones de calidad), que forma parte de la metodología de Six Sigma, esta herramienta fue desarrollada por el Dr. Yoji Akao en Japón en el año de 1966 buscando controlar la garantía desplegando los puntos que generan valor para el cliente, convirtiéndose en la clave para lograr la mejora continua. (QFD Institute, 2013)
En 1973 la JSQC (The Japanese Society for Quality Control), dio lugar al origen de esta metodología expresada a través de tres Kanjis:

HIN SHITSU: Calidad, características, atributos, cualidades.

KI NOU: Función, mecanización, sistema.

TEN KAI: Despliegue, difusión, desarrollo, evolución. (QFD Institute, 2013)
QFD es una práctica para diseñar tus procesos en respuesta a las necesidades de los clientes, traduce lo que el cliente quiere en lo que la organización produce, le permite a una organización priorizar las necesidades de los clientes, encontrar respuestas innovadoras a esas necesidades, y mejorar procesos hasta una efectividad máxima; QFD es una práctica que conduce a mejoras del proceso que le permiten a una organización sobrepasar las expectativas del cliente. (Zen, 1993)
5KAIZEN o mejora contínua en tiempo, espacio, desperdicios, inventario y defectos.

Antecedentes de fabricación.

· En el municipio donde se localiza la empresa en la cual se llevara a cabo la presente investigación  se ha destacado a nivel mundial por ser una de las zonas más importantes en la fabricación de productos de cerámica, talavera, alfarería y todas sus variantes, con ello se han trasmitido a lo largo de varios cientos de años las enseñanzas básicas del manejo y la fabricación de todos los productos cerámicos mismos conceptos que servirán de punto de partida y de análisis para que puedan ser comparadas y en su defecto aplicadas en la empresa con el propósito de   generar y trasmitir habilidades, procesos  o métodos que puedan ser utilizados en la empresa para magnificar los procesos que agregan calidad a los procesos y formas de trabajo en la empresa con la finalidad de mejorar lo más posible  la calidad total que busca la empresa.

1.4-Objetivos de QFD


· Asegurar de que los deseos y las necesidades de los clientes sean traducidas en características técnicas.

· Centrar el producto o servicio en la satisfacción de los requerimientos del cliente.

(Franceschini, 2002)
1.5-Beneficios del QFD 

· Incrementa la productividad en las organizaciones mejorando la competitividad, mejorando la calidad y productividad.

· Es orientado hacia el cliente.

· Convierte el tiempo ineficiente en eficiente.

· Conjuga el trabajo en equipo.

· Identifica los críticos de calidad o (CTQ´s).
· Ayuda a los directivos a dirigir la producción hacia mejores resultados.

(Zen, 1993)
1-6-Propósitos de QFD

· Desplegar la calidad del producto o servicio en base a las necesidades y requerimientos del cliente.

· Desplegar la función de calidad en todas las actividades y funciones de la administración de la empresa.

(Franceschini, 2002)
Introducción

En el ámbito empresarial es conocido por todos los directivos y consejo cordinacional de cada empresa, la importancia que tiene la calidad de los productos o  servicios ya que con ella se busca satisfacer las necesidades de los clientes trasformando sus deseos en formas medibles y poder diseñar una estrategia que nos lleve a cumplir con las espectativas del cliente.

 “Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en características medibles, solo así un producto puede ser diseñado y fabricado para dar satisfacción a un precio que el cliente pagará; la calidad puede estar definida solamente en términos del agente”. (Deming., 2000)
En la presente investigación se proyecta detectar los puntos criticos que reflejan la calidad total para el cliente, identificando los asiertos y las áreas de oportunidad que se deben trabajar y enfocar toda nuestra investigación a ello; Desarrollando herramientas metodologicas para el analisis y la posterior toma de desiciones respecto a los criticos de calidad.

Mediante la implementación de la herramienta metodológica QFD (despliegue de las funciones de calidad), se buscan los puntos críticos de calidad en la empresa Calidad Total en Cerámica S.A.  De C.V. Planta II en la zona de Dolores Hidalgo Gto. Y con ello tener un aumento de la satisfacción del cliente, proporcionándole una mejor y más rápida entrega de sus productos, con un menor costo  y con mayor eficiencia en los productos elaborados por esta empresa. 

También se apoyaran de los resultados obtenidos y metodología empleada  por la implementación de las 5´s en el área de baceado III, en la que se cuenta con el título honorario de zona de lujo.

Los cuadros de mando, manuales de proceso, tarjetas kanban3 y poka-yokes6 serán analizados para identificar si están actualizados de acuerdo a la forma de trabajo actual. 
3Kanban códigos de barras que se pegan en las piezas. El Kanban se considera un subsistema del JIT dentro de la metodología de seis Sigma. 6 Poka-Yokes planea a prueba de errores.

Abordaremos la norma mexicana NOM 2002, la cual es empleada para cumplir con la calidad total de los productos que se fabrican para el mercado nacional y de Sudamérica, además de los requerimientos que exige la Asociación Americana para el Control de la Calidad ASQ, aplicable para el mercado de la unión americana en base a la norma ASME y la norma CSA aplicable para realizar las exportaciones a el país de Canadá.
CAPITULO  1

Planteamiento del problema de investigación

2.1-Problema de investigación.

· Análisis de los procesos que generan la calidad ofertada al cliente por la empresa CATO cerámica.

2.2-Enunciar el problema.

· En la presente investigación se presenta el análisis del “Auge de la Calidad Ofertada al Cliente por la Empresa CATO Cerámica” analizando e interpretando los puntos críticos que agregan calidad al producto que el cliente espera recibir, implementando el desarrollo de metodologías que proporcionen datos específicos de los cumplimientos correctos de los procesos enfocados a la calidad que el cliente espera y paga por el producto.

En la actualidad la planta pábulo de nuestra investigación se encuentra en la fase de desarrollo y por ello es sumamente importante analizar que los procesos que generan la calidad al cliente se estén empleando acertadamente minimizando el costo que este refleja a el precio de venta. 

Los habitantes del municipio carecen de conciencia, seriedad y conocimiento de la forma de trabajar de las grandes empresas, aunada la cultura de los dolorenses a este problema acrecienta que el cumplimiento de los CTQ´s restrinja la calidad total del producto y se amplíen los costos de producción.

La forma artesanal de la elaboración de los productos que fabrica la empresa es asociada al perfil de los colaboradores de la compañía, la cual está restringida por la baja capacidad de preparación académica y técnica de los colaboradores, por ser un trabajo obrero delimita que la entrega hacia las labores sea comprometida con la calidad total.

2.3- Formulación del problema.

· ¿Cuáles serán los factores que influye el estado emocional de los obreros para un correcto desarrollo de sus actividades?

· ¿Cuáles serán los desperdicios que se presentan en la empresa?

3- Objetivos de investigación. 

3.1- Objetivo general.

· Identificar los críticos de calidad, utilizando herramientas metodológicas para el análisis de los procesos y conocer el estado actual de la empresa, con motivo de llegar a la calidad total,  elaborando procesos que permitan la integración asertiva y consiente de los obreros a sus actividades, diseñando alternativas que permitan la disminución notable de los desperdicios, logrando la estabilidad que la empresa requiere para proceder a la fase de restructuración  en cuanto los resultados sean convincentes para los directivos de la Planta I, ubicada en Santa Catarina Monterrey.

3.2- Objetivos específicos 

· Analizar que se cumplan los requerimientos de calidad y servicios excelentes.

· Corroborar que se mantenga al mínimo los costos de operación y combustible.

· Verificar que se mantengan al mínimo los ciclos, tiempos muertos.

· Determinar que se cumpla con la entrega, disponibilidad, manteniendo al mínimo los costos agregados.

· Puntear que se esté cumpliendo con las instrucciones de seguridad, cuadros de mando y los equipos de protección personal.

· Indagar en el comportamiento de los obreros psicológicamente.

4- Justificación y delimitación

4.1- Justificación 

· En la presente investigación se busca obtener mediciones específicas de los problemas que aquejan al cliente, buscando llegar a la satisfacción de la calidad total, realizando estudios cuantitativos para determinar los costos de producción, los gastos de operación de traslado del producto terminado y costos agregados al precio final del producto; Además se realizaran estudios cualitativos para la medición de las habilidades de los obreros, el  nivel de satisfacción que  tiene el obrero  frente a sus actividades y la falta de conciencia de los obreros al no permitirse usar correctamente el equipo de seguridad que demanda su celda de trabajo y las normas que se rigen en la empresa.

En la presente investigación y en todo lo consecutivo mencionaremos a la Planta I, ubicada en Santa Catarina Monterrey como nuestro “cliente”, por lo que la Planta pábulo de nuestra investigación es en gran porcentaje maquiladora de la Planta I y solo en ocasiones esporádicas realiza embarques directamente a los clientes consumidores.

4.2-Delimitación

4.2.1-Delimitación temporal

· En la realización de la presente investigación tendremos limitantes provocadas por la constante rotación del personal, ya que sabido es que los obreros con baja preparación académica y técnica tienden a ser más espontáneos en sus reacciones emocionales, esto  nos lleva a que el obrero tome la decisión de trabajar o no seguir más en la empresa cuando se le hace mención de las áreas que tiene que mejorar en cuanto a sus labores, derivado de la falta de cultura empresarial que existe en el municipio, repercutiendo en el tiempo de  estudio que se le practicara al mismo.

4.2.2-Limitantes de observación 

· En la realización de los estudios de procesos tendremos limitantes que serán reflejadas en el tiempo que tarda un lote en ser procesado ya que la producción de la empresa es de 50,000 unidades por mes y el sistema de kanban3 es la única forma de poder monitorear los productos, mismo al que no se tiene acceso en la Planta II.

Marcos referenciales

5.1- Marco antropológico-filosófico 

· El ser humano por naturaleza es educable y tiene la capacidad de captar su propia existencia y de conocerse a sí mismo, por ello en la presente investigación se buscara identificar cuáles son sus actitudes, identificando el porqué de las reacciones de los obreros para poder proponer herramientas metodológicas que conlleven a la mejor integración  de los obreros a sus actividades, mediante el desarrollo e implementación de dinámicas motivacionales y vibraciones auditivas que generen un ambiente de estabilidad y agrado de los obreros en cada celda de trabajo, logrando así que la integración de nuevos obreros  a las celdas de trabajo sea más factible y más productiva gracias a la participación y el empuje que generaran los obreros establecidos en las celdas.
La generación de los obreros participes en la aplicación de este marco de referencia, se llevara a cabo mediante los datos recabados por el área de recursos humanos quienes son los encargados y llevan el control de altas y bajas de los obreros, proponiendo a los líderes de esta fase en base a su antigüedad, desempeño, puntualidad y compromiso con sus actividades y para con la empresa.

3Kanban códigos de barras que se pegan en las piezas. El Kanban se considera un subsistema del JIT dentro de la metodología de seis Sigma.
5.2- Marco histórico 

· En la presente investigación tomaremos de referencia la experiencia de la implementación de “manufactura esbelta”4 que se ha aplicado a los procesos de fabricación de los muebles de baño que produce la empresa, analizando y evaluando los manuales de procesos, cuadros de mando, diagramas de flujo, diagramas hombre-máquina y análisis ergonómicos de las posturas y celdas de trabajo, para cerciorar que efectivamente se esté aprovechando al máximo los recursos y la diminución de los siete desperdicios (producción no requerida,  movimientos innecesarios, trasporte, inventarios, esperas, fallas y reproceso).

El análisis de los datos se realizara de acuerdo a la sensibilidad del investigador y el histórico que tienen en la empresa, basados en los resultados de las evaluaciones mensuales que se tienen en la base de datos de la empresa, los cuales se remontan a el mes de mayo del 2012, fecha en la cual se dio inicio de labores en la planta pábulo de la presente investigación.

El historial de rendimiento de la producción está basado en la productividad que es medida mensualmente, existiendo quince análisis en la base de datos de la empresa a la fecha del mes de noviembre de 2013.

4 ‘producción ajustada’, ‘manufactura esbelta’, ‘producción limpia’ o ‘producción sin desperdicios’. (Parte de la filosofía de KAIZEN o mejora continua en tiempo, espacio, desperdicios, inventario y defectos.

Los análisis mensuales de productividad están divididos en varios factores que resumen todos los datos de la planta, sus procesos y el obrero que realizo ducha operación, además pueden ser consultados en cualquier momento por medio de la plataforma virtual con la que cuenta la planta en la cual están interconectadas todas las plantas y se puede tener acceso a cualquiera de ellas; Ellas serán útiles para medir el historial de piezas fabricadas (1°, 2° y 3° calidad), los tipos de defectos por los cuales son asignados a el grado de calidad, que obreros e inspectores y operarios fueron quienes participaron en el proceso y la hora de fabricación; En base a ello podemos identificar que obrero tiene más incidencia en los defectos y realizar un enfoque CTQu´s  especializado hacia ese obrero, y la área en la que ocurren más periódicamente estos incidentes. 

5.3- Marco teórico 

5.3.1-Tipo de investigacion

· La presente investigación sera del tipo mixta, utilizando enfoques tanto cualitativos como cuantitativos, llevandonos a la unificación de los resultados de ambos tipos de investigación para contrastar la asertividad de las formas de trabajo que actualmente son empledas en la empresa, sersiorando que los cuadros de mando, los sistemas de producción, las celdas de trabajo, el clima laboral, los manuales de proceso y la implementacion de manufactura esbelta aplicada a los procesos cumpla con la maxificacion de las utilizades y el desertismo de los desperdicios sea el correcto.   

5.3.2- Investigacion acción participativa

· La presente investigacion sera IAP por motivo que en la investigacion cualitativa se empleara la ayuda de algunos obreros, a los cuales les seran encargadas actividades con motivo de estudio en los que los resultados seran empledos para medir y evaluar los CTS (criticos de seguridad) y CTCu (criticos de cultura), contrastando los resultados con la repercución  que estos tienen el la Calidad Total.

5.3.3-Tipos de metodologias

5.3.3.1- No-experimental

· La presente investigacion sera no-experimental ya que no existe alguan otra investigacion parecida que se haya realizando con anterioridad en la planta y los resultados obtenidos podran ser utilizados por nuevos investigadores.

Buscando con ello enmarcar la investigación dándole un objetivo y horizonte claro.

5.3.3.2- Etnográfica

· En la presente investigación se realizaran análisis cualitativos que ayudaran a comprender como es la forma de vida de los obreros (sus familias, limitaciones, complejos, habilidades y cualidades), para formular una alternativa que ayude a trasformar los problemas emocionales de los obreros en concentración y buen desempeño en sus actividades laborales.

5.3.4- Aplicación del método

· Se traduciran los requisitos del cliente en los requisitos apropiados, para desplegar un diseño de producción que satisfaga al consumidor, convirtiendo los requerimientos de los clientes a los objetivos y diseño de puntos importantes que la garantía para con  el cliente demanda.

5.3.5- Área de aplicación del método 

· La presente investigación moción de nuestro estudio sera aplicada a el  área de proceso,  para identificar el porqué de los defectos en las piezas de los muebles de baño; En el mercado para detectar posibles alternativas que puedan poner en peligro la estabilidad de la presencia de la empresa como la lider nacional; En la logística de entrega para identificar si se está maximizando los costos de operación por combustible; En el entorno laboral para identificar cómo influye el estado de ánimo de los obreros en la calidad del producto y los posibles focos que puedan poner en peligro la salud de los obreros repercutiendo en un mayor gasto por la empresa disgregando la higiene y la seguridad industrial.

5.3.6- Justificacion de la metodologia 

· La presente metodología tiene como finalidad realizar un analisis exaustivo de los CTQ´s, para analizar si los requerimientos que demanda el cliente están incorporados adecuadamente a los procesos, como la calidad del servicio al cliente, el ahorro de combustible, la disminución de los tiempos muertos en los procesos y analizar si se están manteniendo al mínimo los costos al valor agregado.

5.3.7- Antecedentes 

· Hasta el dia de hoy en la planta no se ha realizado nunguna investigacion semejante y lo unico que se tiene de antecedentes son los resultados de la evaluaciones mensuales que se realizan  por parte de los directivos de la planta, en la que se hace corte de inventario para poder comenzar en ceros el dia primero de cada mes, mismos en los que se tiene como prioridad el mantener una produccion de cincuenta mil tasas de baño del modelo “one piece” o “modelo de lujo”, aun asi desde sus inicios de la planta, los cuales se remontan a el mes de mayo del 2012, se tienen registros de la falta de cultura empresarial por parte de los obreros, la cual ha tenido repersuciones en la rotación continua del personal, ya que al no acoplarse el obrero a una nueva forma de trabajo, este tiende a tomar la decisión de no ir mas a realizar sus labores en la empresa y por consecuencia presentar su renuncia, de acuerdo a los datos obtenidos por parte de el departamento de recursos humanos se tiene un promedio de desertismo por parte de los obreros, el cual asiende de dos a tres obreros que se dan de baja por semana.

Las causas mas comunes por desertismo de los empleados son los siguentes, colocados de acuerdo a su nivel de frecuencia con que acurren en la empresa:

· No acoplarse a las exigencias de calidad que requiere la empresa.

· Realizar San Lunes (frase coloquial mexicana para identificar el faltar a su trabajo por flojera  el dia primero se la semana labora).

· Riñas entre los sus propios compañeros.

· Inconformidad de laborar el dia sabado la jornada completa (en el municipio se acostumbra en loss talleres de artesanias similares trabajar solo medio dia el sabado).

· La rotacion de los turnos de trabajo (en la empresa se tienen tres turnos, matutino, vespertino y nocturno, los cuales se van rolando semanalmente).

· Migración hacia el pais de Estados Unidos de America (es un fenómeno que esta presente en todo el estado).

· Rapiña de equipo de seguridad (la empresa porporciona botas, fajas, gafas etc. Que no es entregado por el obrero y prefiere no volver a la empresa).

· Desmotivación por falta de habilidades artesanales (el proceso de fabricación es altamente artesanal).

La manufactura esbelta4 es una parte esencial que se ha empleado en la empresa desde sus inicios y en base a ella se han realizado los pronósticos de producción y el plan maestro de producción y un plan de requerimiento de los materriales que es diseñado por la planta I, en ella se han identificado por los ingeniros de la planta, algunos desperdicios con los que estan restrigidos por el layout con el que fue diseñada la empresa y repercuten en costos de produccion que deben ser correjidos, los cuales estan representados en los reportes de los cortes mensuales.

Las lesiones ocacionados en los empleados por no utilizar  correctamente o incompletamente el equipo de seguridad, es un costo mas que se ha identificado y que se tiene documentado por parte del departamento de medicina, especificamente por el médico con el que cuenta la planta.  

Los cuadros de especificaciones de los defectos han sido estandarizado e impelmentados correctamente desde sus inicios de la planta I y que son los mismos en las demas plantas con las que cuenta la empresa, en ella se tienen contemplados todos los posibles defectos que pudieran surgir en los productos, mismos que serviran de referencia para identificar las causas deductivas e intuitivas de los probables circunstancias que generan ese tipo de defectos.
5.4- Marco conceptual

5.4.1- Epistemológico 

· En la presente investigación hemos de identitficar que los problemas más comúnes dentro de los deperfectos que se generan en los productos, estan asociados en su mayoria a los factores culturales en los obreros, en los que podemos identificar que el estado de ámino repercute significativamente es el correcto resultado de sus actividades, restando o incorporando factores a la Calidad Total que requiere la empresa.

4 ‘producción ajustada’, ‘manufactura esbelta’, ‘producción limpia’ o ‘producción sin desperdicios’. (Parte de la filosofía de KAIZEN o mejora continua en tiempo, espacio, desperdicios, inventario y defectos.
De manera significativa se define que el secado de el jaguete (es la pieza vaceada y sacada de su molde), es un factor que influye en los defectos que son atribuidos por fisuras llamadas (náce de la pieza y no por golpe), en la que las fisuras no se pueden detectar previamente al quemado (proceso en el cual se pasa por el horno la pieza y se funde el esmalte aplicado, para dar el aspecto de vidrio y color), ya que el tiempo de secado es de tansolo ocho horas en la camara de secado, teniendo como referencia un secado de doce horas en base a la práctica que se realiza en las pequeñas fabricas del municipio.

5.4.2- Disiplina 

· En la presente investigación realizaremos nuestras investigaciones tanto cuantitativas como cualitativas bajo la metodologia de SIX SIGMA  con la ayuda de su herramienta DIMAIC enfocada el mejoramiento de los procesos existentes, en la que primeramente se definiran los requerimientos de los clintes o prosesos afectados para su analisis, medir el desempeño de el proceso para poder buscar las mejoras, analizar la informacion recolectada para determinar las causas y proponer las mejoras, mejorar los procesos afectados diseñando soluciones que ataquen el problema de raiz y controlar las variables para aegurarse de que todo funcione correctamente con el tiempo.
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7Six Sigma  metodología de mejora de procesos, centrada en la reducción de la variabilidad de los mismos, 8DMAIC herramienta de la metodología Seis Sigma (Six Sigma), enfocada en la mejora incremental de procesos existentes.
5.4.3- Interdisciplina

· En la presente investigacion se realizaran estudios cuantitativos y cualitativos  enfocados a los CTQ´s que se presentan en cualquier empresa y estandarizados por la metodologia SIX SIGMA7, ademas de incrementar el estudio de la parte cultural de los obreros, se ha complementado los CTQ´s, con los CTQu´s en el cual se realizaran estudios cualitativos para determinar el grado de influencia que generan los obreros en el resultado de sus actividades por el estado de humos y actitud que tiene cada obrero deacuerdo a su forma y modelo de vida, quedando organizados los criticos de calidad en CTQ (criticos para la calidad), CTD (criticos para la entrega), CTC (criticos para el costo), CTCu (criticos para la cultura), CTS (criticos para la seguridad) y CTP (criticos para el proceso).
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7Six Sigma  metodología de mejora de procesos, centrada en la reducción de la variabilidad de los mismos.
6- Marco ético 

6.1- Objetivo

· La presente investigación tiene como propósito alcanzar un beneficio tangible y significativo   en el ahorro de la maria prima, energia y  combustible, con lla menor contaminacion de agentes contaminantes manteniendo el costo de operación para su rediseño posterior en base a las autorizaciones por parte de la planta I.

Se buscara maximizar la seguridad, salud y proteccion tanto de los obreros como del medio ambiente fomentando las 5´s (clasificacion, orden limpieza, estandarización y disiplina), en los obreros y lograr que ellos mismo actuen como agentes fieles a sus celdas de trabajo y para con su empresa.

Se buscara evaluar las alternativas de desiciones con la finalidad de que no repercutan a futuro negativamente en los procesos, evaluando el porcentaje de reversibilidad para gestionar soluciones posibles y tangibles a los problemas estudiados.

Recordar siempre que la ignorancia y  insensatez son las principales causas del deterioro progresivo del entorno y la buena imagen del profesionalismo de los ingenieros, como miembros activos de la sociedad y dentro de  las empresas. (Codigo de Ética profecional )
7- Marco legal 

7.1- Esencia 

· En la presente investigación se realizaran estudios cualitativos y cuantitativos sobre los CTQ´s, en la que la empresa  participara en el desarrollo de alguna de estas investigaciones y se tendra acceso a la información tencica y de fabricacion de la empresa pábulo de nuestro estudio, mencionando que  la dibulgación, publicación o cualquiera que sea de este indole, enunciativa mas no limitativa, no repercutira en el desarrollo de las investigaciones, anexando carta de confidencialidad en la que el investigador se compromete a guardar en completa confidencialidad los secretos de la empresa a los cuales se tenga acceso ya sea mediante manuales, formas vervales o visuales en las que el investigador desarrolle habilidades para ser detectadas durante el desarrollo de la investigación.

Para cumplir con el cometido de la investigación se realizaran investigaciones extra-empresariales y en su momento de ser necesarias se buscara la ayuda de agentes expertos en la materia ya que en el municipio la base economica de la poblacion es la fabricacion de ceramica, talavera y alfareria, siendo estos nuestros parametros para llegar al final óptimo de las investigaciones. 

Tipo de estudio 

8.1- Exploratorio 

· La presente investigación se realiza sin antes haber un acontesimiento similar en la planta, esto por el tiempo corto que tiene en la zona, adherido a que en la actualidad la epmresa esta enfocada a realizar meramente la capacidad de produccion y cumplir con la demanda que la planta I le requiere, por ello no se cuenta con un antecedente de alguna investigacion de tan particularidad magnitud.

8.2- Explicativo 

· Con el desarrollo de tan peculiar investigación se busca indagar en el analisis de el grado de afectación que se tiene en las variables psicologicas y el modus operandi de los obreros basandonos en la cultura y forma de vida que llevan respecto a su vida familiar y qque termina repercutiendo significativamente el el acatamiento efectivo de las intrucciones de los inspectores de cada area, analizando las causas y los efectos que generan detro de la empresa mediante analisis de causa-efecto y en su desarrollo aislar o eliminar dicas conductas que afectan a la Calidad Total que requiere la empresa.

8.3- Descriptivo 

· A lo largo de este corto plazo que tiene la empresa en esta zona se han identificado por parte del gerente de la planta y sus subordinados algunos factores que estan afectando la calidad y el ritmo de producción de la planta, mismas en las que nos enfocaremos para orientar nuestras hipótesis y darle un giro mas rapido y efectivo a la investigación.

8.4- Cuantitativo 

· En el desarrollo de la investigacion existiran algunos factores que tendran que ser evaluados cuantitativamente ya que la recolección de los datos seran numericas, tal es el caso de los CTS, CTP, CTC, CTD y los CTQ y con ello buscar la solución  óptima a estos critocos de calidad.

8.5- Cualitativo 

· Se sumaran al estudio investigaciones de tipo cualitativas para logra la medición de los CTCu, siendo estos uno de los factores que mas influyen en la Calidad Total, particularmente influyendo directamente en los CTS y CTP, los cuales representan la mayoria de los factores que repercuten en los defectos que se presentan en los muebles de baño que produce la empresa.

8.6- Triangularidad 

· En la presente investigación se realizaran dos tipos de investigaciones y el resultado presentado al final de ella, sera una conjugacion de los dos tipo de metodos de investigacion, que con ellos se busca tener un horizonte mas amplio y mas acertado de los objetos de estudio, complemnetando la comprencion de los CTQ´s, obteniendo una mayor credibilidad y una mejor utilizacion del contexto que se ha diversificado en la presente investigación.

9- Hipotesis de la investigación 

9.1- Hipotesis general 

· Tiene la empresa  normalizados el correcto desempeño de los CTQ´s a su producción

9.2- Hipotesis cualitativas 

· Influye significativamente el estado emocional de los obreros en el correcto desarrollo de sus actividades

· Unfluye la falta de cultura empresarial en el municipio en la rotacion de personal de la empresa

9.3- Hipotesis cuantitativas 

· Mantiene un costo agregado la falta de uso del equipo de seguridad por parte de los obreros

· Pone en peligro el volumen de producción el que se presenten  defectos en los productos

Diseño de la investigación 

10.1- Prioridad 

· En la presente investigación se realizaran dos tipos de estudio, cualitativos y cuantitativos, en los que se tendra como prioridad los analisis cualitativos, esto derivado de que ellos repercuten directamente en el correcto desarrollo de los productos y forman una parte esencial en la empresa, esto derivado de que actualmente la empresa tiene como prioridad mantener una produccion de cincuenta mil piezas por mes, esto se pone en peligro debido a la constante rotacion del personal devido a el desertismo que existe en la planta, esto nos conlleva a la indagación de la cultura que existe en el municipio y que actualmente esta muy deteriorada, repercutiendo significativamente en la empresa.

10.2- Particularidad 

· Para la presente investigación resultara más apropiado recolectar los datos correspondientes a cada CTQ de manera secuencial y una vez terminada cada linea de investigación se procedera a tomar otra linea de investigación, resgurdando los resultados para su espera del termino de las investigaciones hermanas.

10.3- Integración

· La presente investigación se presentara una vez terminadas todas las lineas de exploración para realizar la correspondiente triangulación de los resultados para emitir el veredicto final obtenido de los contextos de las exploraciones de las lineas de investigacion de los CTQ´s.

10.4- Implemnetación 

· El desarrollo de la estrategia sera reservada hasta que se tengan tactilmente los resultados obtenidos de la tringulacion de los resultado y la implementacion de la estrategia propuesta por el investigador quedara reservada para su correspondiente valuación por parte de los directivos de la planta, quienes seran los encargados de evaluar la implementación o no de la estrategia deacuerdo a los lineamientos, politicas de la empresa y su situacion actual.
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11- Variables de estudio

11.1- Verificar que se cumplan los requerimientos de calidad y servicios excelentes.

· Realizar una observación detallada de los defectos y analizar:

Cuáles fueron las casusas

La fecha en que ocurrió

La frecuencia con que estos problemas se presentan

Las veces que se han presentado al mismo obrero y fechas de ello

11.2- Verificar que se mantenga al mínimo los costos de operación y combustible

· Utilizar la investigación de operaciones (programación dinámica),  para determinar:

Cuál es la ruta más corta para llevar los productos hasta el cliente.

Evaluar cuál es la ruta que genera menos costo para trasportar los productos hasta los clientes.

Evaluar qué y cuantos de productos se deben embarcar para minimizar los costos de traslado. 

11.3- Verificar que se mantengan al mínimo los ciclos y tiempos muertos.

· Realizar estudios de tiempos y movimientos

Diagramas hombre-maquina

Diagramas de flujo 

Diagramas de pescado

11.4- Verificar que se cumpla con la entrega, disponibilidad, manteniendo al mínimo los costos agregados.

· Realizar observaciones para ver si cuentan con  herramientas que ayuden a programar la producción:

Teoría de colas 

MRP

PMP

11.5- Verificar que se esté cumpliendo con las instrucciones de seguridad, cuadros de mando y los equipos de protección personal

· Analizar si los tableros de control de mando están a la vista de los obreros y actualizados 

Observar si los obreros portan su equipo de seguridad completo

12- Poblacion y muestra 

12.1- Macro universo. 

· La presente investigación tendrá como  referencia dos plantas de la misma empresa que están instaladas en el municipio de Dolores Hidalgo Gto.

12.1.2- Micro universo.

· Sera la planta número dos de esta empresa, que se localiza sobre la carretera Dolores-San Felipe

12.2- Muestras

12.2.1- Cualitativa para CTS 

· La empresa pábulo de nuestra investigación tiene un promedio de dos cientos ochenta y cinco empleados, en los cuales seran basados para nuestro calculo de la muestra.

Calculo del tamaño de la muestra
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Lo que podemos obtener de estos cálculos es que: tenemos que hacer 163 entrevistas para tener un panorama de las características en las que debemos basar el proyecto y darle mayor viabilidad, con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%.

12.2.2- Cualitativa para CTCu

· La presente muestra sera tomada al azar por el hecho que se tendra que identificar a los lideres de grupo que cuenten con las caracteristicas nesesarias para realizar los estudios y que tengas disponibilidad y formar parte de esta investigación, en la que nos basaremos a las areas en que se presentan mas defectos y contrastarlos con la area de baceado III.

12.2.3- Cuantitativas para CTC, CTD, CTP y CTQ

· La empresa pábulo de nuestra investigación tiene un promedio mensual  de cincuenta mil piezas producidas, en las cuales seran basados para nuestro calculo de la muestra.

Calculo del tamaño de la muestra
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Lo que podemos obtener de estos cálculos es que: tenemos que hacer 381 analisis de piezas,  para tener un panorama de las características y la clase de defectos que estan presentes y darle mayor viabilidad, con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%.

Fuentes de información

13.1- Fuentes primarias 

13.1.2- Observación 

· En la presente investigación la observación sera fundamental para el analisis del comportamiento de los obreros y de su forma peculiar de trabajar, para detectar los oberos que tienen mas habilidades para realizar sus actividades y contrastarlos con los demas obreros para identificar las posibles alternativas de que todos trabajen similarmente aun y cuando existan manuales de proceso dentro de la empresa.

13.1.3- Entrevista 

· Para la realización de la investigación se diseñaran formularios para entrevistar a los obreros y que estos sena consisos y breves para que no interfieran con sus labores y sean contestados a la brevedad posible.

13.2- Fuentes secundarias 

13.2.1- Cuestionarios

· Estos intrumentos de medicion seran utilizados para medir especificamente los CTCu, los cuales son de razonamiento y por ello se tendran que realizar mediante el apoyo de los seleccionados, preferentemente en su hogar.

13.2.2- Analisis estadisticos 

· Estos estudios nos serviran para determinar la frecuencia o la posibilidad de que ocurran sirtos tipos de defectos en siertas areas y anticiparse a ellos, culminando con la implementacion de poka-yokes6.

13.2.3- Investigación de operaciones 

· Estos analisis nos ayudaran a encontrar la opcion óptima para determinar los CTD,  los CTP y ayudar mejor a la toma de desiciones en base a las lineas de  producción.

6 Poka-Yokes planea a prueba de errores.

14- Procesamiento de la información

En la presente investigación se realizara el análisis de la información en cinco etapas, correpondientes a la metodologia de SIX SIGMA7 y su herramienta DMAIC8, con la cual se pretende tener un un sistema normalizado para darle seguimiento correcto a los datos obtenidos mediante las exploraciones correspondientes y seran divididos en cinco etapas mencionadas a continuacion:

14.1- Fases 

14.1.2- Definición

· En esta fase se determinarán los factores críticos que generan la satisfacción al cliente, que ya anteriormente quedaron definidos como CTQ´s,  apartir de ellos se enfocaran nuestros análisis, orientandonos hacia los objetivos estrategicos de la empresa.

14.1.3- Medir  

· Identificar el grado que proporsiona o no al valor que tiene el producto en cada proceso mediante simbologias, informació y detalles de manuales de procesos.

14.1.4- Analizar 

· Recolectar los indicadores de cada CTQ, para determinar las oportunidades que se tienen en dicho proceso y confirmar las causas.

7Six Sigma  metodología de mejora de procesos, centrada en la reducción de la variabilidad de los mismos. 8DMAIC herramienta de la metodología Seis Sigma (Six Sigma), enfocada en la mejora incremental de procesos existentes.

14.1.5- Mejorar 

· Es esta fase  se evaluaran las posibles alternativas con las que se cuenten para mitigar los errores que ocacionan el problema.

14.1.6- Controlar 

· En la fase ultima de esta metodología se buscara diseñar un plan de observación constante que permita que las mejoras realizadas en la presente investigación tengan solidez por un largo tiempo.

CAPTULO 2
Aplicación de las metodologias

15.1.2- DMAIC8
15.1.3- DEFINIR

16- Diagrama de afinidad.

En el diagrama de Euler se muestran los criticos de manera gráfica con su interacción que le corresponde y su influencia que afronta en la calidad de la manufacturacion de los muebles de baño en la empresa, los dato recolectados fuero  obtenidos por el equipo multidisiplinario de los dos ingenieros de la planta y el investigador.  
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8DMAIC herramienta de la metodología Seis Sigma (Six Sigma), enfocada en la mejora incremental de procesos existentes.
17- Diagrama causa-efecto (Ishikawa, pescado).

En el diagrama de causa-efecto vemos la representacion grafica de las variables de estudio que seran medidas en la presente investigación con su afinidad correspondiente y el grado de significancia con la que se ve afectada o puesta en riesgo la calidad total de los muebles de baño.
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18- DMAIC8
18.1- MEDIR

19- Creacion de la casa de la calidad (House of Quality Worksheet).

Y ahora bein en base a la interpretación de las interacciones posibles que existen en nuestra investigación se procede al baceado de la informacion de los datos para la creacion de la casa de la calidad, mediante el software informatico (QFD Capture), que con los datos abtenidos de la planta se le darán valores cuantitativos a los 
“QUES”  y los “COMOS” como la voz del cliente.

20- Resultados de la informacion recolectada obtenidos por el equipo multidisiplinario de los dos ingenieros de la planta y el investigador.

En la presente tabla se muestran cuales son las caracteristicas que  influyen directamente  para poder cumplir con  las carecteristicas de calidad que la Planta  I requiere COMO´s en la que se han marcado son (SI, NO y NEUTRO) siendo Maximizar, Minimizan y Neutro correspondientemente los objetivos de mejoramiento y una casilla en blanco para los valores que son indiferentes para nustros COMO´s.

.

       8DMAIC herramienta de la metodología Seis Sigma (Six Sigma), enfocada en la mejora incremental de procesos existentes
	
	DIRECCIÓN DE MEJORAMIENTO

	BAJA INTERACCION CON LA PLANTA I
	SI

	ROTAMIENTO DEL PERSONAL
	NO 

	NULA LOCALIZACIN DE LA EMPRESA
	NEUTRO

	FALTA DE EQUIPO DE SEGURIDAD
	SI

	ROBO DEL EQUIPO DE SEGIRIDAD
	NO 

	FALTA DE SEÑALAMIEMTOS
	SI

	USO INCORRECTO DEL EQUIPO DE SEGURIDAD
	NO 

	LAYOUT DEFICIENTE
	

	MAL SISTEMA DE PRODUCCION
	SI

	EXESOS DE DESPERDICIOS
	NO 

	FALTA DE PERSONAL CAPACITADO
	SI

	DESERTISMO
	NO 

	RIÑAS
	NO 

	INCONFORMIDAD DE LOS HORARIOS
	

	ROTACION DEL PERSONAL
	NO 

	MIGRACIÓN 
	NO 

	RAPIÑA
	NO 

	NULAS HABILIDADES ARTESANALES
	SI


20.1- Una vez identificado los objetivos de los COMO´s  
Procedemos se procede a realizar una tabla de relaciones de los COMO´s para determinar como se relacionan cada uno de ellos dandoles un valor de  (-1 y 1), para los valores que intrevienen  directamente y los que no intervienen directamente correspoendientemente y un espacio en blanco para las indiferencias.

COMO´S

· Baja interacción con la planta 1.
· Rotamiento del personal.
· Nula localización de la empresa.
· Falta de equipo de seguridad.
· Robo del equipo de segiridad.
· Falta de señalamiemtos.
· Uso incorrecto del equipo de seguridad.
· Layout deficiente.
· Mal sistema de producción.
· Exesos de desperdicios.
· Falta de personal capacitado.
· Desertismo.
· Riñas.
· Inconformidad de los horarios.
· Rotación del personal.
· Migración.
· Rapiña.
· Nulas habilidades artesanales.
Relaciones.
	BAJA INTERACCIÓN CON LA PLANTA I
	
	
	-1
	
	-1
	-1
	-1
	1
	1
	1
	1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1

	ROTAMIENTO DEL PERSONAL
	
	
	-1
	1
	1
	-1
	1
	-1
	-1
	1
	1
	1
	1
	1
	
	1
	1
	1

	NULA LOCALIZACIÓN DE LA EMPRESA
	1
	-1
	
	1
	1
	-1
	1
	1
	1
	-1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1

	FALTA DE EQUIPO DE SEGURIDAD
	1
	-1
	
	
	1
	1
	1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	1
	-1
	-1

	ROBO DEL EQUIPO DE SEGIRIDAD
	
	-1
	-1
	1
	
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	1
	-1
	-1

	FALTA DE SEÑALAMIEMTOS
	1
	
	
	1
	-1
	
	-1
	-1
	
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1

	USO INCORRECTO DEL EQUIPO DE SEGURIDAD
	1
	
	
	
	-1
	-1
	
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1

	LAYOUT DEFICIENTE
	1
	
	
	
	-1
	
	-1
	
	1
	1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1

	MAL SISTEMA DE PRODUCCIÓN
	-1
	
	-1
	
	-1
	
	-1
	1
	
	1
	
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1

	EXESOS DE DESPERDICIOS
	-1
	-1
	-1
	1
	-1
	-1
	-1
	1
	1
	
	1
	-1
	
	-1
	1
	1
	-1
	1

	FALTA DE PERSONAL CAPACITADO
	-1
	-1
	-1
	
	1
	-1
	1
	-1
	1
	1
	
	1
	1
	
	1
	1
	1
	1

	DESERTISMO
	
	-1
	-1
	1
	1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	
	-1
	1
	1
	1
	1
	1

	RIÑAS
	
	-1
	-1
	
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	
	
	-1
	1
	-1
	1
	-1

	INCONFORMIDAD DE LOS HORARIOS
	
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	1
	-1
	
	1
	-1
	-1
	-1

	ROTACIÓN DEL PERSONAL
	
	-1
	-1
	1
	1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	1
	1
	1
	1
	
	1
	1
	1

	MIGRACIÓN 
	
	-1
	
	1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	1
	-1
	-1
	1
	
	-1
	-1

	RAPIÑA
	
	
	
	1
	1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	1
	-1
	-1
	1
	-1
	
	-1

	NULAS HABILIDADES ARTESANALES
	
	1
	
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	-1
	1
	-1
	-1
	1
	-1
	-1
	


20.1.2- Caracteristicas que  influyen directamente 

En la presente tabla se muestran cuales son las  caracteristicas para poder cumplir con  las exigencias  de calidad que la Planta  I requiere los QUE´s en la que se han marcado con una escala  (DEL CERO AL DOS) siendo Cero un valor indiferente, Uno un valor Neutro y Dos un valor Critico.
	
	IMPORTANCIA DE LOS  WHATs

	CARACTERISTICAS DE CALIDAD
	2

	ENTREGA RAPIDA
	2

	BAJO COSTO
	0

	CARACTERISTICAS CULTURALES
	2

	SEGURIDAD INDUSTRIAL
	1

	METODOS DEL PROCESO
	1


20.1.3- Dentro de los QUE´s 
El equipo multidisiplinario ha determinado darle un valor de (CERO A DIEZ),  a la voz del cliente que para esta presente investigacion es la Planta I de la empresa, teniendo  la calificación máxima como nuestro competidor I la Palnta I de Santa Catarina y la planta II de la zona de dolores hidalgo nuestro competidor II, siendo el DIEZ nuetro valor objetivo para nuestra planta. 

	
	NUESTROS PRODUCTOS ACTUALMENTE
	PLANTA I Competitor 1
	PLANTA II ZONA DOLORES
Competitor 2
	VALOR OBJETIVO DE NUESTROS PRODUCTOS 

	CARACTERISTICAS DE CALIDAD
	8
	10
	8
	10

	ENTREGA RAPIDA
	9
	10
	7
	10

	BAJO COSTO
	7
	10
	7
	10

	CARACTERISTICAS CULTURALES
	5
	10
	4
	10

	SEGURIDAD INDUSTRIAL
	7
	10
	3
	10

	METODOS DEL PROCESO
	8
	10
	8
	10


20.1.4- Matriz de relaciones entre los QUE´s y los COMO´s 

En la presente tabla se han agrupado de manera grafica la presentación de las relaciones en la que el equipo multidisiplinario ha dado un valor de (UNO, TRES Y NUEVE), correspondientes al grado en el cual influjen los QUE´s con los COMO´s siendo el  numero Uno una interaccion DEBIL, en numero Tres una interaccion MODERADA y el numero Nueve una interaccion FUERTE y un espacio en BLANCO para las indiferencias.

QUE´S.
· Caracteristicas de calidad

· Entrega rápida

· Bajo costo

· Caracteristicas culturales

· Seguridad industrial

· Métodos del proceso

COMO´S.
	BAJA INTERACCION CON LA PLANTA I
	9
	9
	9
	1
	9
	9

	ROTAMIENTO DEL PERSONAL
	9
	9
	9
	9
	1
	1

	NULA LOCALIZACION DE LA EMPRESA
	9
	9
	9
	1
	9
	9

	FALTA DE EQUIPO DE SEGURIDAD
	1
	1
	1
	3
	9
	1

	ROBO DEL EQUIPO DE SEGIRIDAD
	1
	1
	1
	9
	9
	1

	FALTA DE SEÑALAMIEMTOS
	1
	1
	1
	1
	9
	1

	USO INCORRECTO DEL EQUIPO DE SEGURIDAD
	1
	1
	1
	9
	9
	1

	LAYOUT DEFICIENTE
	9
	3
	3
	1
	1
	9

	MAL SISTEMA DE PRODUCCION
	9
	9
	9
	1
	1
	9

	EXESOS DE DESPERDICIOS
	9
	9
	9
	9
	3
	9

	FALTA DE PERSONAL CAPACITADO
	9
	9
	9
	9
	3
	3

	DESERTISMO
	1
	9
	1
	9
	1
	1

	RIÑAS
	1
	1
	1
	9
	1
	1

	INCONFORMIDAD DE LOS HORARIOS
	1
	1
	1
	9
	1
	1

	ROTACIÓN DEL PERSONAL
	9
	9
	1
	9
	1
	1

	MIGRACIÓN 
	3
	3
	1
	9
	1
	1

	RAPIÑA
	1
	1
	1
	9
	1
	1

	NULAS HABILIDADES ARTESANALES
	9
	9
	3
	9
	1
	1


21-(House of Quality Worksheet)  
Una vez que hemos dado los valores correspondientes a cada uno de los COMO´s y los QUE´s es tiempo de llenar nuestra casa de la calidad para poder determinar la importancia de las caracteristicas de calidad que refleja la voz del cliente, quedando de la siguente manera:
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22- DMAIC8
22.1- ANALIZAR

22.1.2- Interpretacion de la casa de la calidad (House of Quality Worksheet).

Ya con los resultados graficados podemos observar que las caracteristicas culturales es el factor mas importante de los QUE´s y en el que se bedera de tener el mayor enfoque con un valor de 32.8, le siguen las caracteristicas de caliad con un valor de 23, las caracteristicas de entrega rapida con un valor de 19.7, la seguridad industrial con un valor de 13.1, los criticos de proceso con un valor de 11.5  y el bajo costo es el QUE menos importante ya que cuenta con un valor de 0% de importancia.

De igual manera en la siguente tabla se presentan los demas resultados de los QUE´s obteniendo su RAZON DE MEJORA, PORCENTAJE DE IMPORTANCIA y SU VALOR DE IMPORTANCIA GENERAL, dentro de las caracteristicas de calidad que la voz del cliente hace mención.

8DMAIC herramienta de la metodología Seis Sigma (Six Sigma), enfocada en la mejora incremental de procesos existentes.

	CARACTERISTICAS DE CALIDAD
	RAZON DE MEJORA
	Market Leverage Factor
	Overall Importance
	Percent Importance

	ENTREGA RAPIDA
	1.4
	
	2.8
	17.5

	BAJO COSTO
	1.2
	
	2.4
	15

	CARACTERISTICAS CULTURALES
	1.6
	
	0
	0

	SEGURIDAD INDUSTRIAL
	2
	
	4
	25

	METODOS DEL PROCESO
	1.6
	
	1.6
	10

	
	1.4
	
	1.4
	11.5


23- Los resultados de la casa de la calidad 

De la misma manera nos muestran que los desperdicios son  un factor muy importante de los COMO´s que se debera de minimizar ya que actualmente tiene un valor de 8.8 con un 1% de espectativas de que se eliminen paulativamente anualmente, la baja interaccion con la Planta I le sigue con un valor de 6.8 al igual que la mala localizacion de la planta, le sigue la falta de personal capacitado con un valor de 7.5, siguendole con 7.2 el mal sistema de produccion, siguendole con 6.5 el rotamiento del personal y las nulas habilidades artesanales, 6.2 con un nulo layout, le sigue el desertismo con 4.9, 4,4  el mal uso y el robo del equipo de seguridad, 4.3 la migración, le sigue con un valor de 3.5 las riñas, la inconformidad con los horarios y los actos de rapiña, 2.7 la falta del equipo de seguridad y por ultimo la falta de señalamientos con un valor de 2.1.

De igual manera en la siguente tabla se muestran todos los resultados, ademas de su IMPORTANCIA, VALOR DE IMPORTANCIA y la ESPECIFICACION en la cual se basaron las mediciones de los COMO´s.

	
	IMPORTANCIA DE LOS HOWs
	PORCENTAJE DE IMPORTANCIA DE LOS HOWs
	Targets for Our Future Product

	BAJA INTERACCION CON LA PLANTA I
	700
	8.2
	90% DEL TIEMPO

	ROTAMIENTO DEL PERSONAL
	560
	6.5
	5% ANUAL

	NULA LOCALIZACION DE LA EMPRESA
	700
	8.2
	

	FALTA DE EQUIPO DE SEGURIDAD
	230
	2.7
	99% CUBIERTO

	ROBO DEL EQUIPO DE SEGIRIDAD
	380
	4.4
	0% ANUAL

	FALTA DE SEÑALAMIEMTOS
	180
	2.1
	99% DE EFECTIVIDAD

	USO INCORRECTO DEL EQUIPO DE SEGURIDAD
	380
	4.4
	100% DE EFECTIVIDAD

	LAYOUT DEFICIENTE
	530
	6.2
	

	MAL SISTEMA DE PRODUCCION
	620
	7.2
	10% MEJORADO ANUALMENTE

	EXESOS DE DESPERDICIOS
	840
	9.8
	1% ANUAL

	FALTA DE PERSONAL CAPACITADO
	645
	7.5
	90% ANUAL

	DESERTISMO
	420
	4.9
	5% ANUAL

	RIÑAS
	300
	3.5
	0% ANUAL

	INCONFORMIDAD DE LOS HORARIOS
	300
	3.5
	1% DE QUEJAS ANUALES

	ROTACION DEL PERSONAL
	560
	6.5
	5% ANUAL

	MIGRACION 
	365
	4.3
	0% ANUAL

	RAPIÑA
	300
	3.5
	0% ANUAL

	NULAS HABILIDADES ARTESANALES
	560
	6.5
	80% ANUAL


24.- DMAIC8
24.1- IMPLEMENTAR

24.1.2- Fase de analisis y sus resultados 

Deacuerdo a la fase de analisis podemos dogmatizar que las caracteristicas de calidad que el cliente requiere deacuerdo a la voz del cliente y la implementacion de QFD, la casa de la calidad   ha  orientado nuestra investigación hacia las prioridades que esta debe seguir.
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En base a los resultados anteriores es necesario mencionar que los CTQ´s (criticos para la calidad), han sido prevalecidos y en base a ello quedan distribuidos de la siguente manera.

8DMAIC herramienta de la metodología Seis Sigma (Six Sigma), enfocada en la mejora incremental de procesos existentes.

De la siguente manera comenzaremos a implementar las acciones nesesarias para poder consecuentemente controlar estos criticos dentro de QFD.
25- CTC´u criticos para la cultura.

En el capitulo de tamaños de la muestra  determinamos que  los CTC´s le corresponde un enfoque cuanlitativo con un tamaño de la muestra de tan solo (diez  personas), esto dado el caso que las mediciones se realizaran dentro y fuera de la empresa y solo se logro la cooperacion de estas dichas personas.

26- Test de inteligencia 
Se medira el nivel de inteligencia de los candidatos con problemas cognitivos utilizando el TEST DE RAVEN ON LINE,(John Carlyle Raven psicólogo y psicométrico ingles, 10 de agosto de 1970),   el cual consiste en encontrar la pieza faltante en una serie de figuras que se iran mostrando se debe analizar la serie que se le presenta y siguiendo la secuencia horizontal y vertical, escoger uno de las seis piezas sugeridas, la que encaje perfectamente en ambos sentidos, tanto en el horizontal como en el vertical.

Se trata de un test de inteligencia no verbal que consta de 60 formas diferentes y cuenta con un tiempo maximo de cuarenta y cinco munutos (45 minutos), con lo que su busca analizar la capacidad de cada candidato de comprención que sera utilizada para medir su nivel de capacidad de concentración y de objetividad del pensamiento que nos ayudara a ver la capacidad de aprender y de mejorar cotidianamente, los que nos ayudara a traducir en requerimientos basicos para los nuevos integrantes de la empresa y minimizar los problemas que se presentan en la planta, denominados en la presente investigación como QUE´s.

26.1- Indice para medir las inteligencia no verval de los candidatos, ponderación.

Al tener 60 formas que medir mencionaremos que la ponderación de MUY ALTO sera obtenida para quien obtenga 60 aciertos, la ponderación de MEDIO ALTO a quien obtenga 30 aciertos, MEDIO BAJO  a quien obtenga 20 aciertos, BAJO a quin obtenga 16 aciertos, haciendo mención que seran redondeados al numero mas aproximado inmediato para enmarcar los puntajes en 5 rangos como lo mostramos en la imagen.

	PONDERACIÓN 
	CALIFICACIÓN DEL PUNTAJE

	Nivel alto de estima
	60

	Nivel medio alto de estima
	30

	Nivel medio bajo  de estima
	20

	Nivel bajo de estima
	16


26.1.2- Indice para medir las inteligencia no verval de los candidatos, tiempo.

De la misma manera se realizaran indices al tener 60 formas que medir mencionaremos que la ponderación de MUY ALTO sera obtenida para quien obtenga un tiempo de 9 minutos, la ponderación de ALTO a quin obtenga un tiempo de 11 minutos, BAJO a quin obtenga un  tiempo de 23 minutos  y MUY BAJO a quien obtenga un tiempo de 45 minutos, haciendo mención que seran redondeados al numero mas aproximado inmediato para enmarcar los puntajes en 5 rangos como lo mostramos en la imagen.

	PONDERACIÓN 
	TIEMPO

	Nivel alto de estima
	9

	Nivel medio alto de estima
	11

	Nivel medio bajo  de estima
	23

	Nivel bajo de estima
	45


26.1.3- Puntaje obtenido por los candidatos.

La calificación obtenida por los candidatos sera calculada por la cantidad de aciertos mas el tiempo maximo que tendria para dar solución al test de inteligencia y restando 5 puntos para combertir los datos en porcentajes y ser mas facil interpretarlos  quedando de la manera siguente:

· MUY ALTO                 60+45-5    =   100 %

· ALTO                          48+23-5    =    66 %

· MEDIO                       36+15-5     =    46 %

· BAJO                          24+11-5    =   30 %

· MUY BAJO                12+9-5       =   16 %

26.1.4- Interpretación de los resultados del test de raven

Los resultados obtenidos del test de raven nos demuesstran que el nivel de inteligencia de los obreros esta por debajo de la media muestral en la que se ha basado la presente investigacion, con un nivel de aprobacion de tansolo el 10% de la muestra, quedando el 90% restante en un grado compromiso  ya que su nivel de inteligencia es muy bajo.

26.2- Resultados de los candidatos. 
En la tabla siguente se muestran los resultados obtenidos por los candidatos y el nivel de inteligencia que cada uno de ellos logro conseguir correspondientemente.

Candicatos .

· Luis Rodolfo Diaz Almaguer.
· Juan Balderas Valecia.
· Jose Mariano Luna Hernández.
· Casimiro Gutiérrez García.
· Jose Alfredo Rodriguez Rivera. 

· Heriberto López Godínez.
· Jose Fransisco García Luna.
· Eduardo Venegas Valecia.
· Juan Carlos Castro Guerra.
· Hector Torres García.
Datos obtenidos.
	EDAD
	SEXO
	EDO. CIVIL
	ESCOLARIDAD
	AREA
	PUNTAJE

	19
	M
	SOLTERO
	SECUNDARIA
	INSPECCION DE CALIDAD
	30%

	24
	M
	UNION LIBRE
	PRIMARIA
	INSPECCION DE CALIDAD
	46%

	26
	M
	UNION LIBRE
	SECUNDARIA
	CLASIFICACION
	30%

	27
	M
	UNION LIBRE
	PRIMARIA
	SECADORES
	16%

	43
	M
	CASADO
	SECUNDARIA
	HORNOS
	46%

	30
	M
	CASADO
	PRIMARIA
	BACEADO 1
	16%

	24
	M
	UNION LIBRE
	SECUNDARIA
	BACEADO 1
	30%

	22
	M
	CASADO
	PRIMARIA
	BACEADO 2
	46%

	26
	M
	CASADO
	PRIMARIA
	ESMALTADO
	66%

	32
	M
	CASADO
	SECUNDARIA
	BACEADO 2
	30%


Como se puede observar en la tabla de resultados, especificamente el obrero del area de esmaltado es quien logro obtener mas puntos y en base a ello se han logrado detectar otro dato que indidablemente es util ya que se identificaron donductas al momento de realizar el test los cuales consisten la conducta mostrada hacia el test, dentro de los cuales estubieron presentes los siguentes:

· Nerviosismo

· Indiferencia 

· Distraido 

· Serenidad 

· Vacilación

26.3- Datos de los cuales se presentan en la siguiente tabla correspondientes a cada candidato.

	NOMBRE
	OBSERVACIONES

	LUIS RODOLFO DIAZ ALMAGUER
	DISTRAIDO

	JUAN BALDERAS VALECIA
	SERENO

	JOSE MARIANO LUNA HERNANDEZ
	NERVIOSO

	CASIMIRO GUTIERREZ GARCIA
	VACILANTE

	JOSE ALFREDO RODRIGUEZ RIVERA 
	VACILANTE

	HERIBERTO LOPEZ GODINEZ
	NERVIOSO

	JOSE FRANSISCO GARCIA LUNA
	INDIFERENTE

	EDUARDO VENEGAS VALECIA
	DISTRAIDO

	JUAN CARLOS CASTRO GUERRA
	SERENO

	HECTOR TORRES GARCIA
	INDIFERENTE


27- Test de personalidad. 

Se medira el nivel de la personalidad de los candidatos implementando el test de Hans Jürgen Eysenck (psicólogo conductista factorialista inglés de origen alemán, especializado en el estudio de la personalidad, 4 de septiembre de 1997),  el cual se basa principalmente en la psicología y la genética ya que se  consideraba que los hábitos son de gran importancia y considerando  que las diferencias en la personalidad se desarrollan a partir de la herencia genética por lo tanto fundamentalmente es interesante medir lo que se suele llamar temperamento. 

El temperamento es ese aspecto de la personalidad  está basado en la genética e innata, desde el nacimiento o incluso antes, esto no significa que la teoría del temperamento diga que no contemos con otros aspectos de nuestra personalidad que son aprendidos; es sólo que el test de Eysenck  centra en lo "natural" y deja la "crianza" para que la estudiaran otros metodos.

27.1- Niveles de autoestima. 
Este estudio servira  para la medicion de dos de las mas importantes dimensiones de la personalidad: introversion- extroversion (E) y neurotismo (estabilidad- inestabilidad) (N). la forma  que desarrollaremos consiste en 57 items, a los cuales debe responderse SI o NO siendo los items de veracidad o mentiras las que permite conocer el grado de sinceridad del sujeto en  la situación de la prueba los ítems de la escala de mentiras son.
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27.2- Interpretacion del estudio.

Esta prueba está estructurada de tipo verbal – escrita y con respuestas dicotómicas.

· Emplea la técnica de la elección forzada: (SI - NO)

· Consta de 57 ítems:

· “L”  9 ítems: Verdad (escala de mentiras)

· “E”  24 ítems: Introversión – Extroversión.

· “N”  24 ítems: Estabilidad – Inestabilidad

· Los ítems están intercalados sin ningún orden especial en el cuestionario.

· El tiempo maximo de respuesta sera de 15 minutos mas tres mas de tolerancia.

27.3- Metodo de calificación.
De cada una de las respuestas posibles SI o NO se calificara solo una, cada item califica solo una dimensión, a cada  clave se le dara el número del item, la respuesta que da un punto y la dimensión que mide deacuerdo a la tabla siguente.   
	1.    Si  E
	
	21. Si  N
	
	40. Si  N

	2.    Si  N
	
	22. Si  E
	
	41. No E

	3.    Si  E
	
	23. Si  N
	
	42. No L

	4.    Si  N
	
	24. Si  L
	
	43. Si  N

	5.    No E
	
	25. Si  E
	
	44. Si  E

	6.    Si  L
	
	26. Si  N
	
	45. Si  N

	7.    Si  N
	
	27. Si  E
	
	46. Si  E

	8.    Si  E
	
	28. Si  N
	
	47. Si  N

	9.    Si  N 
	
	29. No E
	
	48. No L

	10. Si  E
	
	30. No L
	
	49. Si  E

	11. Si  N
	
	31. Si  N
	
	50. Si  N

	12. No L
	
	32. No E
	
	51. No E

	13. Si  E
	
	33. Si  N
	
	52. Si  N

	14. Si  N
	
	34. No E
	
	53. Si  E

	15. No E
	
	35. Si  N
	
	54. No L

	16. Si  N
	
	36. Si  L
	
	55. Si  N

	17. Si  E
	
	37. No E
	
	56. Si  E

	18. No L
	
	38. Si  N
	
	57. Si  N

	19. Si  N
	
	39. Si  E
	
	

	20. No E
	
	
	
	


27.4- Contenido de los 57 items que deberan de responder los candidatos.

1.
¿Le gusta abundancia de excitación y bullicio a su alrededor?

2.
¿Tiene a menudo un sentimiento de intranquilidad, como si quisiera algo, pero sin saber qué?

3.
¿Tiene casi siempre una contestación lista a la mano cuando se le habla?

4.
¿Se siente algunas veces feliz, algunas veces triste, sin una razón real?

5.
Ppermanece usualmente retraído (a) en fiestas y reuniones?

6.
Cuando era niño(a) ¿hacia siempre inmediatamente lo que le decían, sin refunfuñar?

7.
¿Se enfada o molesta a menudo?

8.
Cuando lo(a) meten a una pelea  ¿prefiere sacar los trapitos al aire de una vez por todas, en vez de quedar callado(a) esperando que las cosas se calmen solas?

9.
¿Es usted triste, melancólico (a)?

10.
¿Le gusta mezclarse con la gente?

11.
¿Ha perdido a menudo el sueño por sus preocupaciones?

12.
¿Se pone a veces malhumorado (a)?

13.
¿Se catalogaría a si mismo(a) como despreocupado (a) o confiado a su buena suerte?

14.
¿Se decide a menudo demasiado tarde?

15.
¿Le gusta trabajar solo (a)?

16.
¿Se ha sentido a menudo apático (a) y cansado(a) sin razón?

17.
¿Es por lo contrario animado(a) y jovial?

18.
¿Se ríe a menudo de chistes groseros?

19.
¿Se siente a menudo hastiado(a), harto, fastidiado?

20.
¿Se siente incómodo(a) con vestidos que no son del diario?

21.
¿Se distrae (vaga su mente) a menudo cuando trata de prestar atención a algo?

22.
¿Puede expresar en palabras fácilmente lo que piensa?

23.
¿Se abstrae (se pierde en sus pensamientos) a menudo?

24.
¿Está completamente libre de prejuicios de cualquier tipo?

25.
¿Le gusta las bromas?

26.
¿Piensa a menudo en su pasado?

27.
¿Le gusta mucho la buena comida?

28.
Cuándo se fastidia ¿necesita algún(a) amigo(a) para hablar sobre ello?

29.
¿Le molesta vender cosas o pedir dinero a la gente para alguna buena causa?

30.
¿Alardea (se jacta) un poco a veces?

31.
¿Es usted muy susceptible (sensible) por algunas cosas?

32.
¿Le gusta más quedarse en casa, que ir a una fiesta aburrida?

33.
¿Se pone a menudo tan inquieto(a) que no puede permanecer sentado(a) durante mucho rato en una silla?

34.
¿Le gusta planear las cosas, con mucha anticipación?

35.
¿Tiene a menudo mareos (vértigos)?

36.
¿Contesta siempre una carta personal, tan pronto como puede, después de haberla leído?

37.
¿Hace usted usualmente  las cosas mejor resolviéndolas solo(a) que hablando a otra persona sobre ello?

38.
¿Le falta frecuentemente aire, sin haber hecho un trabajo pesado?

39.
¿Es usted generalmente una persona tolerante, que no se molesta si las cosas no están perfectas?

40.
¿Sufre de los nervios?

41.
¿Le gustaría más planear cosas, que hacer cosas?

42.
¿Deja algunas veces para mañana. Lo que debería hacer hoy día?

43.
¿Se pone nervioso(a) en lugares tales como ascensores, trenes o túneles?

44.
Cuando hace nuevos amigos(as) ¿es usted usualmente quien inicia la relación o invita a que se produzca?

45.
¿Sufre fuertes dolores de cabeza?

46.
¿Siente generalmente que las cosas se arreglaran por si solas y que terminaran bien de algún modo?

47.
¿Le cuesta trabajo  coger el sueño al acostarse en las noches?

48.
¿Ha dicho alguna vez mentiras en su vida?

49.
¿Dice algunas veces lo primero que se le viene a la cabeza?

50.
¿Se preocupa durante un tiempo demasiado largo, después de una experiencia embarazosa?

51.
¿Se mantiene usualmente hérnico(a) o encerrado (a) en si mismo(a), excepto con amigos muy íntimos?

52.
¿Se crea a menudo problemas, por hacer cosas sin pensar?

53.
¿Le gusta contar chistes y referir historias graciosas a sus amigos?

54.
¿Se le hace más fácil ganar que perder un juego?

55.
¿Se siente a menudo demasiado consciente de sí mismo(a) o poco natural cuando esta con sus superiores?

56.
Cuando todas las posibilidades están contra usted, ¿piensa aun usualmente que vale la pena intentar?

57.
¿Siente “sensaciones” en el abdomen, antes de un hecho importante?

27.5- Interpretacion de los datos del test de personalidad de Hans Jürgen Eysenck.
Nombres de los candidatos.

· Luis Rodolfo Díaz Almaguer.
· Juan Balderas valencia.
· José Mariano Luna Hernández.
· Casimiro Gutiérrez García.
· José Alfredo Rodríguez Rivera.
· Heriberto López Godínez.
· José Francisco García Luna.
· Eduardo Venegas Valencia.
· Juan Carlos Castro Guerra.
· Héctor Torres García.
	EDAD
	SEXO
	EDO. CIVIL
	ESCOLARIDAD
	AREA
	OBSERVACIONES

	19
	M
	SOLTERO
	SECUNDARIA
	INSPECCION DE CALIDAD
	DISTRAIDO

	24
	M
	UNION LIBRE
	PRIMARIA
	INSPECCION DE CALIDAD
	SERENO

	26
	M
	UNION LIBRE
	SECUNDARIA
	CLASIFICACION
	NERVIOSO

	27
	M
	UNION LIBRE
	PRIMARIA
	SECADORES
	VACILANTE

	43
	M
	CASADO
	SECUNDARIA
	HORNOS
	VACILANTE

	30
	M
	CASADO
	PRIMARIA
	BACEADO 1
	NERVIOSO

	24
	M
	UNION LIBRE
	SECUNDARIA
	BACEADO 1
	INDIFERENTE

	22
	M
	CASADO
	PRIMARIA
	BACEADO 2
	DISTRAIDO

	26
	M
	CASADO
	PRIMARIA
	ESMALTADO
	SERENO

	32
	M
	CASADO
	SECUNDARIA
	BACEADO 2
	INDIFERENTE


27.6- Tabla de resultados. 
Como se puede observar en la tabla de resultados, especificamente el 60% de los candidatos tienen una personalidad extrobertida y el 40% restante una conducta inestable  y en base a ello se han logrado detectar otro dato que indudablemente es útil ya que se identificaron donductas al momento de realizar el test los cuales consisten la actitud  mostrada hacia el test al momento de responderlos,  dichas conductas hacer referencia a el porcentaje que tienen de extrobertido-inestable-mentiroso cada candidato dentro de los cuales estubieron presentes los siguentes datos que se muestran a continuacion.

	LUIS RODOLFO DIAZ ALMAGUER
	60% extrobertido, 30% inestable 10% mentiroso

	JUAN BALDERAS VALECIA
	60% extrobertido, 40% inestable 

	JOSE MARIANO LUNA HERNANDEZ
	40%inestable, 60%extrunertido

	CASIMIRO GUTIERREZ GARCIA
	60%inestable, 40% estrobertido

	JOSE ALFREDO RODRIGUEZ RIVERA 
	80%extrobertido, 20% inestable

	HERIBERTO LOPEZ GODINEZ
	70%inestable, 15% extrobertido, 15%mentiroso

	JOSE FRANSISCO GARCIA LUNA
	70%inestable, 30% mentiroso

	EDUARDO VENEGAS VALECIA
	60% extrobertido, 40% inestable 

	JUAN CARLOS CASTRO GUERRA
	60% extrobertido, 40% inestable 

	HECTOR TORRES GARCIA
	60% extrobertido, 30% inestable 10% mentiroso


28- Test de autoestima. 

El objetivo de este test es medir el nivel de autoestima de los candidatos para ver la capacidad que tiene cada uno de ellos para confiar en si mismos, autonomia, estabilidad emocional y sentimental, eficiencia, felicidad expresando una conducta de desinhibida en grupo sin centrarse en si mismos ni en sus propiros probelmas.

Para esta medición utilizaremos test de autoestima de Cooper Smith (psicologo Newyorkino, 1926-1979), forma A, mediante la prueba se realizaran tres mediciones valoradas acorde a su cantidad de puntaje obtenidos en el test siendo.

28.1- Si la declaración describe como se siente  usualmente pondra una X en el paréntesis correspondiente en la columna debajo de la frase igual que yo (columna A) en la hoja de respuestas. Si la declaración no describe como se siente  usualmente pondra una X en el paréntesis correspondiente a la columna debajo de la frase distinto de mi (columna B) en la hoja de respuesta, el test cuenta con un total de 58 items.

28.2- La forma de calcular el puntaje obtenido sera la siguente:

	PONDERACIÓN 
	CALIFICACIÓN DEL PUNTAJE

	Nivel alto de estima
	58

	Nivel medio alto de estima
	29

	Nivel medio bajo  de estima
	19

	Nivel bajo de estima
	15


La interpretación de los datos de los candidatos sera emitida por el investigador en base a las cuatro categorias anteriores.

28.3- Los items del presente test seran los siguentes 58.

 1. Paso mucho tiempo soñando despierto.

 2. Estoy seguro de mi mismo.
 3. Deseo frecuentemente ser otra persona.
 4. Soy simpático.
 5. Mis padres y yo nos divertimos mucho juntos.
 6. Nunca me preocupo por nada.
 7. Me da vergüenza pararme frente al curso para hablar.
 8. Desearía ser más joven.
 9. Hay muchas cosas de mi mismo que cambiaría si pudiera.
10. Puedo tomar decisiones fácilmente.
11. Mis amigos gozan cuando están conmigo.
12. Me incomodo en casa fácilmente.
13. Siempre hago lo correcto.
14. Me siento orgulloso de mi trabajo en el colegio.
15. Tengo siempre que tener a alguien que me diga lo que tengo que hacer.
16. Me toma mucho tiempo acostumbrarme a cosas nuevas.
17. Frecuentemente me arrepiento de las cosas que hago.
18. Soy popular entre mis compañeros de mi misma edad.
19. Usualmente mis padres consideran mis sentimientos.
20. Nunca estoy triste.
21. Estoy haciendo el mejor trabajo que puedo.
22. Me doy  por  vencido fácilmente.
23. Usualmente puedo cuidarme a mi mismo.
24. Me siento suficientemente feliz.
25. Preferiría jugar con niños menores que yo.
26. Mis padres esperan demasiado de mi.
27. Me gustan todas las personas que conozco.
28. Me gusta que el profesor me interrogue en clases.
29. Me entiendo a mi mismo.
30. Me cuesta comportarme como en realidad soy.
31. Los demás niños casi siempre siguen mis ideas.
32. Las cosas en mi vida están muy complicadas.
33. Nadie me presta mucha atención en casa.
34. Nunca me regañan.
35. No estoy progresando en la escuela como me gustaría.
36. Puedo tomar decisiones y cumplirlas.
37. Realmente no me gusta ser un niño(a).
38. Tengo una mala opinión de mi mismo.

39. No me gusta estar con otra gente.
40. Muchas veces me gustaría irme de casa.
41. Nunca soy tímido.
42. Frecuentemente me incomoda el colegio.
43. Frecuentemente me avergüenzo de mi mismo.
44. No soy tan bien parecido como otras personas.
45. Si tengo algo que decir, usualmente lo digo.
46. A los demás “les da” conmigo.
47. Mis padres me entienden.
48. Siempre digo la verdad.
49. Mis profesor me hace sentir que no soy gran cosa.

50. A mi no me importa lo que me pasa.
51. Soy un fracaso.
52. Me incomodo fácilmente cuando me regañan.
53. Las otras personas son más agradables que yo.
54. Usualmente siento que mis padres esperan más de mi.
55. Siempre se que decir a otra persona.
56. Frecuentemente me siento desilusionado de la escuela.
57. Generalmente las cosas no me importan.
58. No soy una persona confiable para que otros dependan de mi .
28.4- Interptretación de los resultados del test de autoestima

Nombres de los candidatos.

· Luis Rodolfo Díaz Almaguer.

· Juan Balderas valencia.

· José Mariano Luna Hernández.

· Casimiro Gutiérrez García.

· José Alfredo Rodríguez Rivera.

· Heriberto López Godínez.

· José Francisco García Luna.

· Eduardo Venegas Valencia.

· Juan Carlos Castro Guerra.

· Héctor Torres García.
	EDAD
	SEXO
	EDO. CIVIL
	ESCOLARIDAD
	AREA
	OBSERVACIONES

	19
	M
	SOLTERO
	SECUNDARIA
	INSPECCION DE CALIDAD
	DISTRAIDO

	24
	M
	UNION LIBRE
	PRIMARIA
	INSPECCION DE CALIDAD
	SERENO

	26
	M
	UNION LIBRE
	SECUNDARIA
	CLASIFICACION
	NERVIOSO

	27
	M
	UNION LIBRE
	PRIMARIA
	SECADORES
	VACILANTE

	43
	M
	CASADO
	SECUNDARIA
	HORNOS
	VACILANTE

	30
	M
	CASADO
	PRIMARIA
	BACEADO 1
	NERVIOSO

	24
	M
	UNION LIBRE
	SECUNDARIA
	BACEADO 1
	INDIFERENTE

	22
	M
	CASADO
	PRIMARIA
	BACEADO 2
	DISTRAIDO

	26
	M
	CASADO
	PRIMARIA
	ESMALTADO
	SERENO

	32
	M
	CASADO
	SECUNDARIA
	BACEADO 2
	INDIFERENTE


Puntaje obtenido por los candidatos.
	NOMBRE
	PUNTAJE

	LUIS RODOLFO DIAZ ALMAGUER
	29

	JUAN BALDERAS VALECIA
	58

	JOSE MARIANO LUNA HERNANDEZ
	58

	CASIMIRO GUTIERREZ GARCIA
	58

	JOSE ALFREDO RODRIGUEZ RIVERA 
	58

	HERIBERTO LOPEZ GODINEZ
	58

	JOSE FRANSISCO GARCIA LUNA
	29

	EDUARDO VENEGAS VALECIA
	58

	JUAN CARLOS CASTRO GUERRA
	58

	HECTOR TORRES GARCIA
	29


28.5-  Tabla de resultados.

Como se puede observar en la tabla de resultados, la mayoria de los candidatos tiene un nivel de autoestima bueno a regular lo que nos lleva a la conclución de que se tienen afecto hacia ellos mismos  y que estan con la disposicion de cuidar su integridad  fisica,  la mayoria  son buenos candidatos para determinar infundirles un senttimeinto de estima hacia su trabajo al igual como lo tienen para ellos mismos, mas una de las actitudes que el investigadorr presenta son detalles tecnicos que se han deducido de las respuestas de los candidatos en los que se puden ver ciertas observaciones y areas de oportunidad para poder magnificar los resultados gratificantes que se pretenden con la investigación, mismos que se presentan en la siguente tabla.
	NOMBRE
	OBSERVACIONES

	LUIS RODOLFO DIAZ ALMAGUER
	No tuvo una infancia buena con sus padres, pero tiene un nivel estable

	JUAN BALDERAS VALECIA
	Es estable en sus emociones y tiene un lazo fuerte con su familia, estando contento con su trabajo

	JOSE MARIANO LUNA HERNANDEZ
	No tuvo una infancia buena con sus padres, pero tiene un nivel estable

	CASIMIRO GUTIERREZ GARCIA
	Es estable en sus emociones y tiene un lazo fuerte con su familia, estando casi contento con su trabajo

	JOSE ALFREDO RODRIGUEZ RIVERA 
	Es estable en sus emociones y tiene un lazo fuerte con su familia, estando contento con su trabajo y motivando a los de mas a que ellos tambien sean productivos

	HERIBERTO LOPEZ GODINEZ
	Es estable con sus emociones y esta comprometido con su trabajo, pero le falto el afecto familiar para poder buscar la superacion de sis mismo en todos los aspectos de su vida, motivo que solo lo deja ver que tiene que ser el mejor en su trabajo y laborar con eficacia pero sacrifica un poco la eficiencia (consume sustancias ilicitas ordinariamente)

	JOSE FRANSISCO GARCIA LUNA
	Esta inestable emocionalmente y es relejado porque esta resentido contra sus superiores y solo hace el trabajo por nesesidad y compromiso, mas no por gusto, siendo uno de los con mas tiempo para poder modificar su pensamiento y cambiar el resentimiento que le caracteriza (tenia las pulilas dilatadas)

	EDUARDO VENEGAS VALECIA
	Es estable en sus emociones y tiene un lazo fuerte con su familia, estando contento con su trabajo

	JUAN CARLOS CASTRO GUERRA
	Es estable en sus emociones y tiene un lazo fuerte con su s padres, estando contento con su trabajo y le gusta motivar a sus compañeros 

	HECTOR TORRES GARCIA
	No es estable en sus emociones al 100% ya que muestra una actitud de cansancio exesivo porque hay algunas cosas que le gustaria mejorar en su area de trabajo 


28.6- Presentación de los resultados.
	NIVEL DE AUTOESTIMA
	PERSONALIDAD
	NIVEL DE INTELIGENCIA

	ALTO = 58
	MENTIROSO
	MUY ALTO  100 %

	MEDIO ALTO = 29
	EXTROBERTIDO
	ALTO   66 %

	MEDIO BAJO = 19
	INESTABLE
	MEDIO  46 %

	BAJO = 15
	 
	BAJO 30 %

	 
	 
	MUY BAJO 16 %


Resultados de cada candidato.
	NOMBRE
	PUNTAJE
	PUNTAJE
	PUNTAJE

	LUIS RODOLFO DIAZ ALMAGUER
	29
	Extrobertido
	30%

	JUAN BALDERAS VALECIA
	58
	Extrobertido
	46%

	JOSE MARIANO LUNA HERNANDEZ
	58
	Inestable
	30%

	CASIMIRO GUTIERREZ GARCIA
	58
	Inestable
	16%

	JOSE ALFREDO RODRIGUEZ RIVERA 
	58
	Extrobertido
	46%

	HERIBERTO LOPEZ GODINEZ
	58
	Inestable
	16%

	JOSE FRANSISCO GARCIA LUNA
	29
	Inestable
	30%

	EDUARDO VENEGAS VALECIA
	58
	Extrobertido
	46%

	JUAN CARLOS CASTRO GUERRA
	58
	Extrobertido
	66%

	HECTOR TORRES GARCIA
	29
	Extrobertido
	30%


29- Contrastación de las hipótesis.
Con un nivel de significancia del 95% rechasamos la hipotesis general ya no se encuetran normalizados los CTQ´s en la producción de la empresa  con una muestra de 10 candidatos; Se aceptan las hipotesis cualitativas de que influye significativamente el estado emocional de los obreros en el correcto desempeño de sus actividades por la falta de una cultura empresarial en el municipio y se rechazan las hipotesis cuantitativas de que genera significativamente  un costo agregado a la producción la falta de equipo de seguridad y no pone significativamente el peligro el volumen de produccion los defectos que se presentan en la producción.

Resultados que se obtubieron 

Los resultados obtenidos en la presente investigación son los siguentes:

· En la area de clasificado existe un problema de motivación por parte de los supervisores hacia los obreros ya que al candidato al que se practicaron los test menciono que existe esa actitud de los supervisores hacia todos los trabajadores de esa area en general.

· Hace falta la area de almacen para evitar el retrabajo ya que la area que sirve de almacen esta a la interperie y en epoca de lluvias se remoja el empaque y para evitar que esto suceda se saca el producto a la interperie sin empacar y cuando llegan los vagones de trasporte se tiene que meter nuevamente a la area de clasificado para empacarlo y sacarlo nuevamente para que pueda ser cargado para poder ser llevado a su destino.

· El equipo de seguridad es casi nulo entre lo obreros.
· En la area de esmaltado  y de ispección  es visible que los cubrebocas no son suficientes, se suguere mascarillas de filtro multlipe.

· Hace falta analizar el sistema de MRP (Plan de Requerimientos de Materiales), ya que hay producción que esta detenida por la falta de accesorios para los depositos de agua que llevan las sanitarios.

· Existen coliciones entre los carros en los que se trasportan las piezas baceadas a la area de secadores, esto puede llegar a probocar microfisuras que se pueden presentar al momento en que la pieza es casada del horno, se suguiere implementar un sistema de colas para minimizar las coliciones.

· En la area de baceado 2 existe un problema de preción en la mangera que sirve de llenado de la pasta  a los moldesya que despues del banco 10 el tiempo de llenado se va aumentando haciendo una diferencia marcada de 45 minutos mas en llevarse los moldes a comparacion de los primeros bancos tendiendo cada banco 40 moldes para ser llenados.

· Existen supervisores que los obreros manifiestan que no conocen  a la perfección el procedimiento y esto proboca inquietud al momento de recibir ordenes que pueden ser dañinos a la producción, por ello existen algunos casos de desacato por parte de los obreros

· Existen caso cotidianos en los que se les han dado ordenes a los obreros de casar la pieza verde del secador (cuando aun esta muy humeda) esto puede repercutir en los defectos que se presentan como fisuras.

· Existen caso cotidianos en los que se les han dado ordenes a los obreros de meter la pieza verde al secador (cuando aun esta muy humeda) esto puede repercutir en los defectos que se presentan como fisuras por los canbios de temperatura.

· Existen casos cotidianos en los que los baceadores sacan la pieza aun humeda de los moldes, esto hace que el trabajo de la area de inspección sea mas minusioso y aplicarle mas tiempo a cada pieza.

· Hace falta un analisis para ver en buen funcionamiento de el sistema de produccón.

· Existen un ambiente de falta de respeto entre los trabajadores ya que frecuentemente se escuchan malas palabras para dirigirse entre ellos.

· Frecuentemente se deja el trabajo sin orden al final del turno para poder ser entregado a el turno siguente.

· Existen inspectores que cotidianamente no se encuentran en su área al compliendo sus labores.

· Existen inquetud de los obreros que estan comprometidos con la empresa porque hay obreros que regularmente faltan a su trabajo y no se les amonesta de la misma manera a todos.

· Es conveniente comparar la carga de trabajo de la area de baceado 3 en comparación con la area de baceado 1 y 2, para analizar el costo beneficio de la carga de trabajo y los defectos que se presentan en cada área.

· Visualmete no es posible detectar grietas en la area de inspección por la rapidez en que se lleva a cabo la inspeccion de cada pieza. 

· Faltan supervisores en el turno nocturno probocando que los obreros se duerman y no realicen sus actividades.

31- Como se contrastaron las hipótesis

Con el procesamiento de la informacion recolectada mediante la aplicación de tres tipos de entrevistas para poder medir su personalidad, su nivel de autoestima y su nivel de inteligencia para determinar como influye en la presentación de los defectos en los productos que fabrica la empresa y como influyen estas actitudes en la calidad de los productos de la empresa.

32- DMAIC8
32.1- CONTROLAR
32.2- Fase de mejora. 
En esta fase se pretende mantener una mejora estandarizada con la implementacion de estrategias para el control sistémico de los procesos y el prudencia fundamental en la mejora de los CTCú y un aumento significativo en la calidad de los productos que elabora la empresa con la respectiva disminucion de los desperdicios ocacionados por los errores humanos y la implantacion de poka-yoques. 
8DMAIC herramienta de la metodología Seis Sigma (Six Sigma), enfocada en la mejora incremental de procesos existentes.
33- Las medidas a tomar seran las siguentes seis:

33.1- 1)  Prevencion de las rencidencias 

La estandarizacion de las penalizaciones por desertismo de parte de los obreros  es vitál para la eliminar el ambiente de descontento que existe por la falta de ello y las preferencias, eliminado asi el ambiente hostíl que se vive por la falta de respeto hacia la comunidad obrera de la empresa.

La carga de trabajo unanime  y acorde a los requerimeintos de produccion de  cada area eliminara los descontentos en los obreros por la diferencia entre las areas de baceado 1, 2 y 3. 

33.2- 2)  Controles automáticos
La intalacion de una “segunda bomba secuenciada” en la mangera de llenado de pasta en la area de baceado 2 eliminara el MUDA9 de espera al tener la misma precion de llenado en todos y cada uno de los bancos de baceado.
De ingual manera la intalación de vaporizadores de aire previo a las mangeras de esmalte en la area de esmaltado eliminara los problemas de (grueso o delgado) esmalte que regularmente es asumido como responsable al obrero, con la ayuda de “válvulas de preción” para que las cinco celdas de esmalte trabajen al mismo ritmo y con la misma calidad de esmaltado. 

9 MUDA concepto de la producción de Toyota para eliminar los trasportes, inventarios, movimientos, espera, sobre procesamiento, sobre producción y defectos.
33.3- 3)  Ayudas visuales / Poka Yokes6
Las intalaciones de valvulas y  vaporizadores en la area de esmaltado realizara que esta area se a prueba de errores, la implementacion de las 5´s ayudara a tener un mejor orden de los materiales en el lugar correcto en el momento adecuado, marcar areas de ubicaciones de maximo y minimo de carritos en cada area para evitar las coliciones por amontonamiento y posibles micro fisuras en las tasas, maximizando asi el trabajo del area de inspección.

33.4- 4) Procedimientos de operación estándar

Los procedimientos tendran que  tener las caracteristicas de facil de entender, con imágenes de los procesos, completos y revisados por la direccion de la empresa para maximizar el sistema de produccion  y eliminar los sucesos de tiempos mal programados en las actividades de cada area y evitar que se saque o se meta la “pieza verde” ya sea del molde o de los secadores minimizando  asi la probabilidad  de que la pieza presente fisuras al termino de su proceso, teniendo como objetivo subir de 4 sigma (lugar donde se encuentra la empresa actualmente), a 5 sigma en un lapso no mayor a u mes, de los contrario aplicar KAIZEN5 para la reestructuracion de la estrategia. 
5KAIZEN o mejora contínua en tiempo, espacio, desperdicios, inventario y defectos. 6 Poka-Yokes planea a prueba de errores.
33.5- 5) Especificaciones
Las especificaciones tanto de material como la de  las instalaciones seran obtenidas sistemicamente por medio de analisis de los requerimientos de la empresa que en este caso sera la reorganizacion del sistema de produccion de la empresa aprovechando que se esta realizando la ampliacion de la misma con la finalidad de crear el area de almacen que hace falta y evitar el MUDA9  de “retrabajos” al sacar y meter la producción al area de clasificación por el deterioro de el embalaje ocacionado por el ambiente al aire libre.
Realizar la correcta especificacion de el sistema de MRP (plan de requerimeinto de materiales), para evitar que por falta de material se mantenga en time-out la produccion por falta de los accesorios del tanque y enbalaje.
33.6- 6)  Capacitación
La capacitacion de los supervisores sera atendida especialmente por el jefe de capacitacion el Licenciado  Taméz2 para asegurar que los conocimeintos impartidos sean lo mas correctos posibles y concretos, el capacitador debera de tomar en cuanta que la capacitacion tedra que ser impartida periodicamente durante un mes hasta lograr que sean aprendido loos conceptos y llevados correctamente a la practica y se pasar lo contrario se tendra que recurrir a el KAIZEN5 para reoganizar la estrategia de capacitacion hasta lograr los objetivos planteados.
Una vez que se hayan comprendido todos y cada uno de los conceptos se podra ganar el puesto de supervisor de acuerdo a su area especifica y no antes bajo ninguna circunstancia y tendran que aprender tecnicas motivacionales para sus subordinados.

2Licenciado Manuel Tamez Gonzales (Jefe de Capacitación Cato Cerámica), 5KAIZEN o mejora contínua en tiempo, espacio, desperdicios, inventario y defectos. 6 Poka-Yokes planea a prueba de errores, 9 MUDA concepto de la producción de Toyota para eliminar los trasportes, inventarios, movimientos, espera, sobre procesamiento, sobre producción y defectos.
Conclusiones

· A lo largo de esta investigación se ha buscado encontrar las posibles áreas de oportunidad que pueden mejorar dentro de los procesos que generan valor en la empresa Calidad Total en Ceramica S.A. de C.V. con la implementación de metodologias de origen Japones las cuales estan comprobadas en cuanto a su efectividad y la manera en la cual ayudan a lograr que cualquier empresa pueda aplicar la Calidad Total, haciendolas mas competitivas deacuerdo a como el mercado de hoy dia demanda.

En la implementación de dicha metodologia emplemos solo algunas de sus herramientas como lo fue el DMAIC8 para utilizarlo como metodo de analisis, procesamiento y implementacion de una solución optima que cumpla con los requerimeintos que la empresa actuelmente requiere; La utilización de QFD para desplegar las funciones de calidad que el cliente requiere, que en este caso esta dirigido a la Planta I, ubicada en Santa Catarina Nuevo Leon, planta a la cual se le envía todo el producto manufacturado y en base a sus requerimientos identificamos los CTQ´s para el ello basar nuestra investigación.

Esta por demás hacer mención que la presente investigación tiene como finalidad brindar una espectativa objetiva del investigador y que las acciones propuestas por el mismo quedan a jurisdicción según el sano juicio de los directivos de la empresa.

8DMAIC herramienta de la metodología Seis Sigma (Six Sigma), enfocada en la mejora incremental de procesos existentes.

 Recomendaciones

· Toda empresa tiene su ciclo de vida (nacer, crecer, estabilidad y morir), mas sin duda depende de los directivos de ellas tomar las desiciónes correctas y acertadas para mantenerse por tiempo indefinido en el liderazgo del mercado y todo parte de la objetividad y asetividad que le quieran poner a su empresa, no dejando a la deriva las iniciativas que pueden ser proporcionadas por la gerencia.
· La falta del equipo de seguridad es un asunto que inquieta ya que los tapabocas que tienen de uso diario estan demaciado deteriorados por el uso, lo cual hace que los tapabocas no cumplan con su función, los guantes de los cargadores del horno estan tan deteriorados que tienen ahujeros, los lentes con algo que es nulo ver entre los obreros; dichos los tres anteriores es esencial tomarlo en cuanta ya que se exponen a los obreros a sufrir daños ireversibles a en la salud de ellos tales como oteoartritis, limitaciones en la calidad visual y problemas respiratorios por la inalacion de polvo; Inicialmente nesesidad de ello es por los requerimientos que se tienen que cumplir conforme a las norrmas de higiene y seguridad industrial, evitando problemas de indole como auditorias por parte de la Secretaria del Trabajo y Previcion Social y en su caso extremo la indemnizacion por daños permanentes que menciona la ley Federal del Trabajo  y la Secretaria del Trabajo y Previcion Social.
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Sinopsis 
En la presente investigación se realizó un análisis  para determinar, Identificar y desarrollar mejoras  y soluciones  de problemas aplicando la metodología seis  Sigma7, DMAIC8 por medio de trabajo en equipo, con la ayuda de la herramienta QFD se lograron detectar los CTQ´s que provocan que la calidad total de la empresa se muestre como una oportunidad de mejora analizando las alternativas de viabilidad de los procesos  que influyen de manera directa a la calidad total, se realizaron análisis de personalidad para determinar las costumbres y los hábitos de cada persona y  medir su influencia en el correcto desempeño de sus labores así como  análisis de autoestima para medir el nivel de agrado y contento consigo mismo de los obreros y la repercusión que se tiene en realizar las labores dentro de la empresa de manera proactiva y estimulante con una notable disminución de los desperdicios.

Un análisis más que se realizo fue la medición de  la inteligencia de los obreros que con ello se pretendió encontrar el perfil estándar para canalizar a los nichos de candidatos a participar dentro de la empresa, son lo que se llegó a la conclusión que el nivel de autoestima que se espera está en la media  muestral ya que solo este rango de personas son quienes tomarían la decisión de trabajar dentro de esta empresa y en el giro.

De la misma manera y con el contraste de  las hipótesis de logro mencionar que los factores culturales efectivamente son un factor preponderante que influye en los desperdicios para lo que se han abordado diversas estrategias para mejorar los factores de oportunidad que arrojo la presente investigación y con la que pretende dar por cumplido en los objetivos que se plantearon al principio de la investigación.   
7Six Sigma  metodología de mejora de procesos, centrada en la reducción de la variabilidad de los mismos. 8DMAIC herramienta de la metodología Seis Sigma (Six Sigma), enfocada en la mejora incremental de procesos existentes.
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