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Resumen

La presente monografia presenta un Analisis del proceso productivo en la fabricacion del
jabon liquido en la empresa Vittaly, dicha investigacion consistio en primero hacer un
diagnostico, donde se recolecto la informacion necesaria de la empresa vittaly, para la
documentacion de la informacion se realizé una entrevista a la sefiora Yaneth Caicedo en las
instalaciones de la empresa, después se procedid hacer los diagramas de flujo del proceso y
también se aplico una encuesta para saber la satisfaccion de los clientes y asi encontrar
oportunidades de mejora en cuanto a la percepcion que ellos tenian del producto.

Por ultimo se hizo el andlisis de toda la informacidn obtenida y se propone un plan de
mejoramiento aplicando la metodologia PHVA o circulo de Deming, también se propone un
nuevo ingrediente que son las enzima proteasas para el mejoramiento del proceso de fabricacién
del jabon liquido.

Palabras clave: Calidad del producto, Enzimas, jabén liquido, Satisfaccion de los clientes,
proceso productivo, empresa Vittaly

Abstract
This monograph presents an Analysis of the production process in the manufacture of
liquid soap in the Vittaly company, said research consisted of first making a diagnosis, where the
necessary information was collected from the vittaly company, for the documentation of the

information an interview was conducted to Mrs. Yaneth Caicedo at the company's facilities, then
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the process flow diagrams were made and a survey was also applied to know the satisfaction of

the clients and thus find opportunities for improvement in terms of the perception they had of the
product.

Finally, the analysis of all the information obtained was made and an improvement plan
is proposed applying the PHVA methodology or Deming's circle, a new ingredient is also

proposed, the protease enzyme for the improvement of the liquid soap manufacturing process.

Keywords: Product quality, Enzymes, liquid soap, Customer satisfaction, production
process, Vittaly company
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Introduccion

VITTALY nace a partir del desarrollo de la idea de Negocio presentada ante el fondo
Comprender de la universidad de Pamplona en el afio 2005, propuesta que fue viabilizada

y aceptada.

En razén a ello, se conforma por un grupo humano comprometido de tres
profesionales en formacién de distintos perfiles: Contaduria Pablica, Quimica y
Administracion de empresas, quienes el 7 de diciembre de ese mismo afio, decidieron por
iniciativa propia la creacion de VITTALY, Asi es como el 15 de Enero del afio 2006 se

da apertura y puesta en marcha a la idea de negocio.

Desde sus inicios VITTALY ha procurado seguir creciendo, aumentar sus ventas y su
posicionamiento para esto ha implementado diferentes técnicas de mercadeo entre las
cuales se encuentran el constante uso de las redes sociales e interaccion con los clientes.
Esto ha tenido un impacto positivo el cual ha generado mas demanda de los productos en

sus tiendas.

Una buena gestidén en una empresa es siempre tener en cuenta a sus clientes ya que
garantiza la satisfaccion de ellos mismos y el éxito de la empresa, motivo importante para
analizar el proceso productivo en la fabricacion del jabon liquido, por lo anterior se hace
necesario hacer una buena investigacion. Dicho analisis sera llevado a cabo mediante tres
capitulos, en el primer capitulo se describe toda la informacion de empresa y su proceso
productivo, posterior al anterior capitulo se hace los diagramas de flujo del proceso y la

aplicacién de una encuesta a una proporcion de clientes para conocer el grado de
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satisfaccion del servicio y el producto adquirido en las instalaciones de Vittaly y ya por
altimo el tercer capitulo siguiendo con la secuencia de la informacion obtenida se disefia

una plan de mejoramiento aplicando la metodologia del circulo de Deming.

Resultados

1.1.Antecedentes

Los siguientes trabajos fueron realizados por estudiantes que hicieron investigaciones

en cuanto al producto que en este caso es el jabén liquido.

Guayaquil 2018, estudio realizado por el estudiante de la especializacion en gerencia
de proyectos Sandra Mariela Amancha Rigchag, Melina Fatima Quezada Zande
universidad de Guayaquil , titulado “Andlisis Y Propuesta Del Lanzamiento De Un Jabon
Liquido A Base De Mangle En La Ciudad De Guayaquil” cuyo objetivo principal es
realizar la investigacion del mangle como producto benefactor y proponer la insercion de
un producto como es un jabén liquido a base del extracto del mangle en la ciudad de
Guayaquil y se llego a la conclusion que para generar una mejor difusion del producto y
que las personas puedan reconocerlo como un jabon liquido nuevo en el mercado se
pretenda entregar muestras gratuitas junto con las volantes en donde se informe acerca

del nuevo producto.

En el afio 2010 Téllez, G y Sanchez, O de la Universidad Industrial de Santander
Colombia realizaron un estudio para disefiar una planta para producir jabén liquido
antibacterial a base de aceite de Jatropha curcas, el método aplicado es la saponificacion

debida que es mas facil y barato el aceite procedente de las semillas es toxico por esta
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razon una de las mejores salidas es para la produccion de jabén liquido o en la

elaboracion de biodiesel.

Bogota DC, febrero de 2020 Silva Olarte Diana Milena Plan de implementacion de un
sistema integrado de gestion ambiental en una empresa de productos de aseo
biodegradables. Su objetivo principal Disefiar un plan de implementacion de un sistema
integrado de gestion basado en los requisitos de la norma 1ISO 14001 aplicable a la linea
de produccion de mayor impacto ambiental en una empresa de productos de aseo
biodegradables a la cual se llega a la conclusién. La implementacion de un SGA trae
consigo grandes beneficios para las empresas, por ejemplo, la imagen corporativa de la
empresa aumenta cuando esta cuenta con una certificacion en normas internacionales que
velan por el cumplimiento de la legislacién ambiental y por la minimizacion de los

impactos ambientales generados.

Bogota 2014, investigacion realizada por los estudiantes de ingenieria industrial
Benavides Cornejo, Irma Esperanza, Calderdn Fldrez, Fabian Alexander de la
universidad Piloto de Colombia. Titulado Mejoramiento del proceso de produccién de
jabon liquido en la empresa Efectihogar S.A.S. donde su objetivo es mejorar el proceso
de produccion de jabones liquidos con el fin de disminuir los tiempos de produccion y
donde se pudo concluir que esta empresa busca mejorar en cuanto a su calidad de
producto siguiendo las buenas préacticas del PMBOK. Donde se logré establecer una base

de direccionamiento estratégico.
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Managua 2017, investigacion realizada por los estudiantes de ingenieria industrial Br.
Wilber De Los Angeles Montiel Diaz de la universidad nacional auténoma de Nicaragua,
Managua UNAN-MANAGUA. Titulado: Elaboracién de jabén liquido para uso
industrial a partir de glicerina, como subproducto de la obtencion de biodiesel. Donde su
objetivo era aplicar el proceso de purificacion a la glicerina cruda para utilizarla como
materia prima en la obtencion del jabon liquido para uso industrial. Y donde se pudo

comprobar que la glicerina subproducto de la produccion de biodiesel una vez purificada

puede saponificarse y por ende sirve para hacer jabon liquido.

Guayaquil, mayo de 2016, autor(es): ing. Guevara cardenas Sara Edith. Trivifio
Caamafio Ivonne Elizabeth. Tema: “analisis para la elaboracion y comercializacion de un
jabon liquido intimo femenino con esencias naturales en el canton salinas”. Su objetivo
principal Analizar la viabilidad financiera administrativa para la elaboracion y
comercializacion de un jabon liquido intimo femenino con esencias naturales en el canton
Salinas la cual se llega a la conclusion que el mercado del cuidado intimo femenino es un
mercado muy atractivo por el incremento de su demanda en nuestro pais, causa
fundamental es que el consumidor desea a necesidad de usar un jabdn especial, a su vez
mantener un estado de limpieza e higiene principalmente. Y aunque entre los productos
que se comercializan en su gran mayoria son extranjeros, el mercado ecuatoriano es muy
competitivo y aln existe una gran oportunidad, esto debido a que el comportamiento de

consumo del mercado femenino frente a este tipo de producto.
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En conclusidn estos trabajos de investigacion son muy interesantes ya se pudieron ver
cada una de las mejoras propuesta por cada de los autores de los trabajos, aparte de eso

alimenta mas la documentacion del producto en este caso jabon liquido.

Capitulo 1

Descripcion De La Empresa
1.1 Historia

Se conforma por un grupo humano comprometido de tres profesionales en formacion
de distintos perfiles: Contaduria Publica, Quimica y administracién de empresas, quienes
el 7 de diciembre de ese mismo afio, decidieron por iniciativa propia la creacién de
VITTALY, Asi es como el 15 de Enero del afio 2006 se da apertura y puesta en marcha a
la idea de negocio, donde se han aunado esfuerzos incansablemente desde el inicio en que
se cred la idea hasta su consolidacion, constituyéndose como la Primera Fabrica de
Productos de Limpieza en la Ciudad de Pamplona, la cual ha respondido
satisfactoriamente a las expectativas y necesidades de sus habitantes, y espera contribuir
significativamente con el impulso e innovacion en el sector industrial de Pamplona, De
la misma manera como motivacion y evidencia para futuros emprendedores.

1.2 Mision
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Somos una organizacion lider en el desarrollo, produccion y mercadeo de productos
para el aseo en general, para satisfacer los gustos y necesidades; superando sus
expectativas mediante la innovacion, la calidad y un servicio excepcional, aprovechando
el talento humano capacitado, contribuyendo con el crecimiento del Pais y actuando con
responsabilidad frente al medio ambiente y la sociedad.
1.3 Vision

Para el afio 2010 VITTALY Sera una compafiia competitiva, reconocida por su
liderazgo como el nimero uno en desarrollar y ofrecer productos para el aseo, que
superen las expectativas de los consumidores y clientes en los distintos mercados de
Norte de Santander.
1.4 Objetivos

Aplicar los conocimientos adquiridos en el transcurso de la carrera en el area de
mercadeo y ventas que permitan la conduccidn estratégica de la Empresa.
“PRODUCTOS DE LIMPIEZA VITTALY” con el fin de incrementar notablemente las
ventas.

Desarrollar el espiritu emprendedor para la solucién de problemas y toma de
decisiones eficaces.

Complementar el conocimiento en gerencia estratégica a través de la practica
profesional realizada en nuestra Empresa.
1.5 Linea de Productos

-Soflan suavizante

-Jabon de Ropa
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- Jabon de loza
-Hipoclorito
-Desengrasante
-Ambientador de pisos
-Creolina
-Vinagre
-Biovarsol
-Jabon de manos
-Acido Muriatico
-Ceraroja y blanca
1.6 Caracteristicas fisicas del producto
-Ser soluble
-Tener afinidad por las grasas
-No ser toxico ni alérgico
-Tener capacidad para eliminar las manchas
-No tener olor desagradable

A continuacion, se tiene una tabla donde nos muestra las caracteristicas fisicas y
quimicas del producto, es muy importante tener en cuenta estos nimeros que alli se
representan ya que estos niveles ya sea del pH, la viscosidad y la densidad son los

permitidos para obtener un producto de buena calidad.
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Tabla 1 caracteristicas fisicas y quimicas del jabén liquido

Caracteristicas fisicas y quimicas del jabon liquido

PH 88.92
Viscosidad 3300 BPS
Densidad 1.07 gr/ml
Color Azul
Olor Magisto 0.002%

Nota: esta tabla nos describe los niveles éptimos que debe tener cada caracteristica para que el

producto sea de muy buena calidad.

Capitulo 11

Diagnostico

Para realizar el diagnéstico primero se aplicd una entrevista a la administradora
Yaneth Caicedo, después se haré la descripcion del proceso para detallar cada etapa de
este, se usara el diagrama de flujo para documentar el proceso actual. También se utiliza
como apoyo la herramienta de la encuesta que estd compuesta con diez preguntas que
tienen como objetivo analizar por medio de la aceptacidn de sus clientes como ellos
encuentran el producto y asi recolectarla informacidon pertinente para realizar el
diagnostico, encontrar oportunidades de mejora y empezar a identificar estrategias para

cerrar las brechas existentes.
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2.1 Entrevista

La aplicacion de la entrevista se realizd con la sefiora Yaneth Caicedo quien es una de
los duefios y administradora del punto de venta, la entrevista se llevo a cabo dentro de las

instalaciones de Vittaly.
2.1.1 Disefio de la entrevista.

Para aplicar la entrevista, primero se procedio a elaborar las preguntas que permitiran
conocer a detalle la situacion actual del proceso productivo. Las preguntas que

comprende la entrevista son las siguientes:

Entrevista.
Dirigida a la empresa Vittaly

Obijetivo: Conocer la situacion actual del proceso productivo del jabon liquido

Esta entrevista esta disefiada para recolectar informacion del proceso de produccién en

la fabricacion del jabon liquido de la empresa Vittaly.

- ¢ Cudl es el objetivo principal de Vittaly?

- ¢ Tienen establecido los procedimientos que se deben realizar en cada etapa del proceso?
- ¢Cree usted que exista algun problema en el proceso productivo del jabon liquido?

- ¢ Tienen alguna estrategia de medicion de satisfaccion del cliente?

- ¢ Tienen alguna herramienta de aplicacion para medir el desempefio de los operarios?

- ¢ Considera que es necesaria la documentacion y verificacion de los procesos

productivos en cuanto a la calidad?
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- ¢ Qué herramientas utilizan para verificar que el producto cumple con la calidad

requerida?

- ¢tienen algin método para evaluar el cumplimiento de los objetivos propuestos?
- ¢considera que debe realizar cambios en el proceso productivo?

Luego de aplicar la entrevista a la administradora se pasé a documentar el proceso
actual en cada una de sus etapas se constato que ellos utilizan una herramienta para

verificar la calidad del producto (ver anexo A)
2.2 Hoja de verificacion

“Es un formato generalmente impreso utilizado para recolectar datos por medio de la
observacion de una situacion o proceso especifico” (Betancourt, 2016) el cual ayudara a
recoger de forma organizada los datos asociados al proceso productivo en la fabricacion

del jabon liquido.

A continuacion, se tiene una hoja de verificacién tabla 2 hoja de chequeo, la cual
ayuda a recoger la informacién necesaria de todo el proceso productivo, este formato se
aplico al auxiliar encargado de la produccion donde se describe desde la materia prima
hasta la distribucidn, se enfatiza en preguntar si se lleva a cabo la verificacion de todas
las etapas del proceso, como también si la materia prima que se recibe es 6ptima o de

buena calidad.
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Tabla 1 lista de chequeo
LISTA DE CHEQUEOQ: EMPRESA VITTALY
CONTROL DE CALIDAD DE PRODUCTO FABRICADO
Ttem/s inspeccionado/s: Fecha: 02/06/21
Puntos chequeados: 14204 3[4 4= 5[ Inzpector:
1. materia prima nsada
;La materia prima usada ez la correcta? =1 ] NO[NA
[ 5e poseen los registros de recepcion de la materia prima? [£] SI[] NO[N/A
2. Actividades realizadas
i 8e siguieron los procedimientos? K] sl DND [ma
[ 5e usaron las revisiones vigentes de los procedimientos? []SI E)NO [NA
. 5e rellenaron los registros v estos son correctos? ]3I NO[ N/A
3. Incidencias
;Producto final conforme? E]SI[NO[JN/A
;Exizte alguna incidencia relacionada? []SI[E]NO[JN/A
4. Tiempos de produccidn
;Existieron retrazos en la fabricacion? [x] 51 JNO[NA
;Hubo maquinas indizponibles? (]3I [ NO[= NP
5. Entrega v logistica
;Producto correctamente identificado? [x] SI [ NO[JN/A
{Producto conforme a las especificaciones del cliente? ] sl K] NO[NA

Observaciones

Se pueds evidenciar que hay v retrazo en la produccion por la demora que ze presenta en el reposo,
también la empresza tiene formatos de control pero en ocasiones neo se tienen en cuenta.

MNOTA: MNfA=Moaplicable.  M/F = Mo presencizdo.

Fuente: adaptada de ingenioempresa.com
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2.3 Estado actual del proceso

A continuacion se muestra el diagrama de flujo del proceso productivo donde se
evidencia las diferentes etapas por la que pasa la materia prima para tener finalmente un
producto de muy buena calidad, la tabla describe cada etapa que tiene el proceso lo cual
es muy importante, también muestra el tiempo que se demoran para obtener el producto
final en cuanto a la distancia no se muestra ya que casi todas las etapas se llevan a cabo
en el mismo lugar que es la mezcladora alli adicionan todos los ingredientes los cuales se
van mezclando hasta obtener el punto deseado ya cuando se llega a la etapa de reposo se
espera un tiempo maximo de 2 horas ya transcurrido este tiempo se verifica que el
producto no tenga espuma superficial, luego que se verifica es trasladado al area de
empaque, donde se encargaran de hacer las diferentes presentaciones para ser distribuido

a su clientela o personas que deseen adquirirlo.
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LIQUIDO

OBJETO DEL DIAGRAMA: PROCESO PRODUCTIVO DE JABON

DIAGRAMA #: 1

EL DIAGRAMA EMPIEZA: ALMACEN DE MATERIA PRIMA

DIAGRAMA DEL METODO: ACTUAL

EL DIAGRAMA TERMINA: ALMACEN PRODUCTO TERMINADO

ELABORADO POR: ESTUDIANTE

SIMBOLOGIA:

INGENIERIA INDUSTRIAL PAOLA

FLOREZ
O OPERACION D INSPECCION
— TRANSPORTE D DEMORA FECHA:
HOJA: 1 de 2
OPERACION-
NV ALMACENAMIENTO U INSPECCION
DISTANCIA TIEMPO SIMBOLO DESCRIPCION DEL PROCESO
Primero se empieza con la elaboracion del detersin ya
Se lleva a cabo en el que es la base del jabon liquido
mismo lugar casi 5 mi
todo el proceso min O Se vierte el agua a la mezcladora
3 min O Se agrega &cido sulflrico y se revuelve
O Luego se vierte la soda caustica
2 min Se retira una pequefia muest_rg y se verifica el pH se la
D solucion

LIQUIDO

OBJETO DEL DIAGRAMA: PROCESO PRODUCTIVO DE JABON

DIAGRAMA #: 1

EL DIAGRAMA EMPIEZA: ALMACEN DE MATERIA PRIMA

DIAGRAMA DEL METODO: ACTUAL

EL DIAGRAMA TERMINA: ALMACEN PRODUCTO TERMINADO

ELABORADO POR: ESTUDIANTE
INGENIERIA INDUSTRIAL PAOLA

SIMBOLOGIA: FLOREZ
O OPERACION ] INSPECCION
—> TRANSPORTE DEMORA FECHA:
_ HOJA: 2 de 2
OPERACION-
N ALMACENAMIENTO INSPECCION
DISTANCIA TIEMPO SIMBOLO DESCRIPCION DEL PROCESO
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1 min O Se agrega el genapol
3 min O Se agrega aroma y color a la mezcladora
. Se verifica que todos los ingredientes estén
1 min D totalmente mezclados
20 min O Luego se agrega la celulosa para dar la densidad
a la mezcla
2 min O Por altimo, se le agrega el conservante.
120 min Reposar y verifica que no tenga espuma
superficial
6 metros 4 min :> Es trasportada al area de empaque
RESUMEN OPERACIONES OBSERVACIONES:
TIEMPO TOTAL: OPERACION: 7
161 minutos OPERACION-INSPECCION: 1 Se puede observar una demora significativa en
la etapa de reposo de la mezcla la cual es
TOTAL PRODUCTOS: INSPECCIONES:2 demasiada.
500 litros

TRANSPORTE:1

Nota: la anterior tabla que es el diagrama de proceso muestra mas detalles de

las etapas del proceso

Fuente: Elaboracion propia.
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T rmicio
!

Se vierte el agua a la
mezcladora

!

Se agrega dcido
sulfonico

'

| Se agrega soda caustica

| Werifica el pI—[ |~ - ._-_'::: C‘m:nple __:::'_:-—l- Vo uci?ﬁ;ﬂa era

'Si
v

| Se agrega genapol

|

Se agrepga el aroma vy
el color

!

| Se agrega la celulosa

|

Luego s agrega el
conservante

o

Repozo Y
o

1

| Empaque

Figura 1 Diagrama de flujo

Nota: la anterior figura muestra las etapas del proceso
Fuente: elaboracion propia.
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Fotografias del proceso

A continuacion, en las siguientes figuras se relaciona las evidencias del lugar donde se

lleva a cabo la fabricacion del jabon liquido. La figura 2 muestra el almacén de la materia

prima donde tienen todos los elementos necesarios para la elaboracion de cada producto.

T '-?-:ﬁ
-

Fuente: Elaboracion propia

Figura 1 Almacén materia prima

La figura 3 muestra el area de produccion, alli se puede ver las mezcladoras que son el

elemento principal de la etapa de produccion.

Figura 2evidencia &rea de produccion



Analisis Del Proceso De Produccion En La fabricacién De Jabén Liquido En La Empresa Vittaly De
Pamplona Norte De Santander
17

Siguiendo la figura 4 muestra el area de empaque del producto el cual llega para ser

empacado segun las presentaciones que se necesiten.

Figura 3 evidencia area de empaque

Fuente: Elaboracién propia

La figura 5 muestra las diferentes presentaciones del producto segun la necesidad del

cliente.
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Nota: la anterior figura muestra las diferentes presentaciones del jabén liquido.
Fuente: elaboracidn propia.

Encuesta

Después de y haber mostrado el estado actual del proceso, también se utiliza como
apoyo, la herramienta de la encuesta (ver anexo 1) que tienes diez preguntas que tiene
como objetivo analizar si los clientes se encuentran satisfechos con la calidad del
producto y asi encontrar oportunidades de mejora y poder identificar las estrategias.
2.4 Metodologia

La metodologia para el andlisis de las respuestas va hacer cuantitativa ya que los datos
obtenidos son de forma numérica.
2.4.1 Poblacion y muestra

La encuesta se aplicara a los clientes que normalmente van al establecimiento por
medio de un muestreo probalistico, para calcular el tamafio de la muestra se hara uso de

la formula escrita a continuacion:

_ Z2xpxqxN
T e2(N-1)+Z2xpxq

1)

Donde:

Z= Nivel de confianza

p= Probabilidad de éxito

g= Probabilidad de fracaso

N= Tamafio de la poblacion de clientes

e= Porcentaje de error.
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Donde z= 1.96, p=0g=50%, N=900 y e= 5%
Al remplazar en la formula se obtiene que la siguiente encuesta sera aplicada a 269
clientes quienes daran sus opiniones en cuanto a la satisfaccion del servicio.
2.4.2 analisis de los datos obtenidos
A continuacion, la figura 6 muestra la experiencia que los clientes han tenido con el
servicio recibido en las instalaciones de la tienda

= 1. ;Como calificarias tu experiencia completa con el jabén liquido de Vittaly?

a) Satisfactoria

=Db) Buena
c) Mala
250
200
150
100
50
0
1 2 3 4 5

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4 Experiencia con el servicio

Segun la figura 6, el 76% del 100% de los clientes encuestados estan satisfecho con la
experiencia del servicio prestado en Vittaly, 17% indicaron encontraron un buen servicio,
teniendo asi un amplio porcentaje de clientes satisfechos del 94%. Esto quiere decir que a

estos clientes fue de su agrado toda la experiencia que tuvieron en la instalacion de
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Vittaly porque consiguieron el producto requerido, con una excelente calidad y la

atencion del personal es excelente, generando un grado de satisfaccion en los clientes
amplio.
Siguiendo con la encuesta la figura 7 mide las probabilidades de que los clientes

recomienden el servicio o el producto a otras personas.

;Qué probabilidades hay de que lo recomiendes a un amigo o familiar? =
160
=
140 =
120
100 —
80
60

40

20

a) Totalmente b) Probable ¢) Quizas d) Improbable
probable

Figura 5 Probabilidad de recomendar el servicio

Fuente: elaboracion propia

En la pregunta de la encuesta donde se conocid si los clientes probablemente
recomienden a otras personas para hacer uso del servicio ofertado, se obtuvo que el 56%
del 100% de los clientes indicaron que es totalmente probable que recomienden el
producto y servicio prestado en Vittaly debido al precio que mantiene el producto, la

calidad y la excelente atencion del personal. El porcentaje de clientes mencionados, seran
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clientes fieles y permanentes, convirtiéndose asi en potenciales clientes permanentes y

fieles. El otro 37% de los clientes dijeron que es probable que lo recomienden y un 7%
quizas.
A continuacion, en la figura 8 se representa las proporciones de cada una de las

repuestas dadas por los clientes en cuanto a como describen el producto.

250
200
150
100

50

Excelente

a) b) ) d)

Defectuoso Malo

Figura 6 Descripcion del producto

Fuente: elaboracion propia

En base a la figura 8 el 15% de los clientes describen el producto como excelente, y un
78% lo describe como bueno lo cual hace ver que los clientes no se encuentran
totalmente satisfecho con el producto por otro lado un 7% dice que el producto es malo.

Siguiendo con la encuesta la figura 9 muestra las caracteristicas que mas les gusta a

los clientes del producto
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caracteristicas del producto

52%

m]l m2 =3 04

Figura 7 caracteristicas del producto

Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la cuarta pregunta de la encuesta donde se preguntaba a los clientes sobre
gue mas les gustaba de las caracteristicas del producto, estos respondieron que al 52% les
gusta las 3 caracteristicas del producto que son el olor, la textura y el color del producto.

Al ingresar los datos de la cantidad de respuesta para cada opcidn de repuesta en
Microsoft Excel de la quinta pregunta de la encuesta aplicada, se obtuvo el grafico que se

muestra en la figura 10.
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250
200
150
100

50

Si No Tal vez

Figura 8 Probabilidad de volver a comprar el producto

Fuente: Elaboracion propia

El 82% de los clientes confirman que si es probable que sigan comprando en
Vittaly. Y un 14% dice que tal vez si regresen mientras que un 4% dice que no regresaria
a adquirir el producto de nuevo. Lo antes dicho indica que existe una probabilidad alta de
que un mismo cliente vuelva hacer uso del producto mas de una vez, siendo estos clientes
los que mantenga en el éxito la prestacion del servicio de la instalacion. El otro 4% que
son los clientes que no fue de agrado la experiencia que tuvieron con el producto, lo que
mantienen una vision no agradable del jabén liquido, haciendo que prescindan del
servicio.

En la figura 11 se muestra el grafico con cada una de las repuestas de la sexta pregunta

donde los clientes indicaron como percibian la calidad del producto ofertado por Vittaly.
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¢la calidad del producto fue mejor de lo que esperaba?

200
180
160
140
120
100
80
60
40
20

[l

b) No d) No responde

Figura 9 Calidad del producto

Fuente: Elaboracion propia

Al momento de encuestar a los clientes para conocer como consideraban la calidad del
producto ofertado en Vittaly, un porcentaje del 71% indicaron que el producto tenia muy
buena calidad mas de lo ellos esperaban. Lo que hace ver que, con productos de calidad y
precios econdmicos, estas dos variables impulsan atin mas la satisfaccion del consumidor
final porque a la vez que el producto le sirve para el fin que ellos lo compran, también le
aporta a su bolsillo en ahorro, generando asi en estas personas que sientan la necesidad de
volver a realizar una compra en Vittaly, permitiéndole a la misma el éxito en el mercado
local. Mientras que el 14% de los otros clientes no respondieron ya que no se encontraban
seguros de que el producto tuviera calidad y un 5% dice que el producto no tiene calidad.

A continuacion, en la figura 12 muestra la calidad que perciben los clientes en cuanto

a la cantidad, olor y presentacion del jabon liquido.
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250
200
150
100

50

[e]

S1 no

a) b) )

Figura 10 Calidad en cuanto a cantidad, olor y presentacion
Fuente: Elaboracion propia

Segun la figura 8 el 74% de los clientes dicen que la calidad del producto que brinda
vittaly en cuanto a la cantidad, el olor y presentacién si es la adecuada lo que se puede
evidenciar que los clientes se encuentran satisfechos con el producto en cuanto un 26%
de los clientes encuestados no se encuentran seguros ya que han tenido una mala
experiencia cuando lo han utilizado.

A continuacion, en la figura 13 se muestra mediante una grafica de barras las

respuestas de las consideraciones del precio por parte de los clientes.
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200
180
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140
120
100
80
60
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20

Figura 11 Precio del jabon liquido

Fuente: Elaboracion propia

Referente a la octava pregunta donde se les pregunto a los clientes sobre como les
parecia el precio del jabén liquido ofertado en Vittaly, el 67% del 100% de los clientes
indicaron que el precio estaba acorde a la calidad del mismo, el 21% del 100% de los
clientes consideran no esta acorde y el 12% dice que tal vez. Lo cual refleja que en

cuanto al precio del jabén la mayoria de los clientes se encuentran convencidos de esta

acorde.

—_—

b) No

1
e
—
—

c) Tal vez
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Siguiendo con el andlisis de la encuesta la figura 15 nos muestra si los clientes hacen

sugerencias o reclamos para una mejora en la calidad de producto.
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Figura 12 Sugerencia en cuanto a la calidad del producto

Fuente: Elaboracion propia

A veces

b)
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Segun la figura 10 el 80% de los clientes nunca han hecho sugerencias en cuanto a la

calidad del producto tal vez porque no sienten la confianza para sugerir por otro lado un

14% dice que si han hecho sugerencias para la mejora del producto han hablado con

Vittaly en cuanto a la experiencia al utilizar el jabon liquido en sus ropas, y el otro 6%

dice que a veces si han hecho sugerencia y otras han dejado asi.

Por ultimo, la figura 17 muestras las respuestas a la 10 pregunta que se les hizo a los

clientes en cuanto a si ellos han tenido algin problema con el jabon liquido de Vittaly.
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100

50

Muy a menudo
a) b) )
Figura 13 Problema con el jabon liquido de Vittaly

Fuente: elaboracion propia en Excel

Para finalizar, en la Gltima pregunta de la encuesta donde se conocid si los clientes han
tenido algun problema con el jabon liquido de Vittaly, se obtuvo que el 78% del 100% de
los clientes indicaron que rara vez hayan tenido algin problema con el producto y un 22
% dice que nunca han tenido ningun problema al usarlo, por lo que se concluye que en la
mayoria si han tenido problemas esto se debe a que en ocasiones este jabon liquido dafa
la ropa o la mancha.

Capitulo 111
3.1 Propuesta De Mejora

Después de ver los resultados que se obtuvieron a partir de la entrevista, encuesta y su

descripcion del diagrama de procesos se propone un plan de mejoramiento donde se le

quiere afiadir al proceso del jabdn liquido unas encimas llamadas proteasas las cual
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afiadidas a los detergentes ayudan a la liberacion de material proteico de las manchas.
Ademas, permiten temperaturas de lavado menores y periodos cortos de agitacion.

Seguidamente la tabla 4 muestra el estado actual del proceso productivo del jabon y

los objetivos que se proponen para cumplir por medio del mejoramiento continuo PHVA.

Tabla 4 Proceso productivo del jabon

Proceso productivo del jabon liquido

Descripcién del proceso

Se vierte el agua a la mezcladora

Se agrega acido sulfénico

Se agrega soda caustica

se verifica el pH se la solucién

Se agrega el genapol

Se agrega aroma y color a la mezcladora

Se verifica que todos los ingredientes estén totalmente mezclados
se agrega la celulosa para dar la densidad a la mezcla
se le agrega el conservante

Reposar y verifica que no tenga espuma superficial
Es trasportada al area de empaque

Objetivo general

Mejorar la calidad del producto, reducir los tiempos de demora en el proceso y
disminuir de costos.

Objetivos especificos

verificar la calidad de las materias primas
realizar la devolucién de productos defectuosos
Adaquirir otra mezcladora
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Fuente: elaboracion propia.

3.2 Modelo de mejoramiento continuo PHVA

Aplicando la metodologia del ciclo de Deming basada en planificar, hacer, verificar y
actuar se busca orientar a la empresa por medio de una secuencia de actividades para la
mejora continua del producto.

Se deben establecer los objetivos que desean alcanzarse con el modelo los cuales estan
referenciados en la tabla 3. Estos son: Mejorar la calidad del producto, reducir los
tiempos de demora en el proceso y disminuir de costos. El plan de mejoramiento se basa
en el cumplimiento de esos objetivos.

En la primera etapa, planificar se establecen las actividades que se pueden mejorar,
donde se establecen las funciones, los procesos y el cumplimiento de responsabilidades,
se planifica como se realizan las etapas de la fabricacion del jabon liquido y se verifica la
calidad de la materia prima. Estas actividades permiten satisfacer los requerimientos de
los clientes y aumentar la eficiencia del proceso.

En la segunda etapa, hacer se deben implementar los cambios de la propuesta mejora,
las cuales van dirigidas a los procesos de produccién, estandarizacion y adecuacion en el

almacén de materias primas.
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En la tercera etapa de verificar se analizar las mejoras realizadas si se estd cumpliendo
con la calidad de la materia prima y por ende del producto se comparan con las
estadisticas del modelo actual del proceso.

Por ultimo, en el actuar se refiere a estudiar los resultados del proceso de verificacion
y medir el grado de funcionamiento de las actividades de mejora implementadas, estos
datos se pueden analizar por medio de la medicion periddica de la satisfaccion de los
clientes y verificacion de cumplimiento de actividades del proceso que puede ser
llevando unas hojas de verificacion que nos permite documentar cada etapa.
3.3 Diagrama de Ishikawa

Con ayuda del diagrama de Ishikawa se identificara las posibles causas que llevan a
ver a algunos clientes el producto de baja calidad ver figura 15. “El diagrama de Ishikawa

es una herramienta utilizada para analizar y evidenciar las relaciones entre un efecto

determinado” (Gehisy, 2017)
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Figura 16 Diagrama Ishikawa

Nota: con ayuda de Untitled Diagram.drawio se desarroll6 la anterior figura 16.
Fuente: elaboracidn propia

3.4 Plan de mejoramiento

Basandose en las problematicas identificadas en la etapa de diagndstico del proceso
productivo se procedio a crear un plan de mejoramiento del proceso (ver tabla 5) para
contemplar las actividades que deben ejecutarse con mayor control y eficacia. Se
evidencio que una de las causas en la demora del proceso empieza en la etapa de reposo
del jabon liquido lo cual hace que se retrase la salida del producto.

También por medio de la encuesta se pudo evidenciar en la 10 pregunta la cual

preguntaba sobre con qué frecuencia han tenido algin problema con el jabén liquido de
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Vittaly a lo cual ellos responden en su mayoria de que si han tenido problema con el
jabon a lo cual se les hace pregunta cual problema han evidenciado y ellos dicen que
cuando han querido utilizarlo en ocasiones no quita las manchas como debe o dafia mas
la prenda a lo cual se propone afiadir un nuevo ingrediente en la materia prima como los
son las enzimas proteasas utilizadas para eliminar las manchas que tienen una base de

proteinas (p. ej. sangre, huevo, leche o pasto) y también son menos dafiinas con el medio

ambiente ya que son biodegradables. Ver tabla 5 plan de mejoramiento.

Por consiguiente, ya anteriormente mencionado se propone afiadir las enzimas
entonces el siguiente diagrama de flujo quedaria de la siguiente manera ver figura
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19.

Nota: el anterior diagrama nos muestra cdémo quedaria agregandole las enzimas al proceso
Fuente: elaboracién propia, a partir de software Word
.:" Inicia
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Figura 14 Diagrama de flujo propuesto

Conclusiones
En la empresa Vittaly se identifico que el proceso productivo presenta una demora

significativa lo que hace que se atrase la obtencion del producto final.
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También segun la encuesta que se aplico a los clientes para saber la satisfaccion deja
en evidencia gque se debe mejorar en cuanto a la calidad del producto para eliminar las
manchas ya que ellos expresaban que en ocasiones no se obtenia el resultado que ellos
querian ver en sus prendas por lo que se propone el uso de enzimas en la fabricacion del
mismo.

La calidad se ha convertido en un aspecto muy importante dentro de la empresa en los
altimos afios, por lo que su importancia ha sido reconocida y se hace lo posible para
aplicarla en cada producto ofertado por Vittaly, esta ademas ha venido evolucionado en la
busqueda de aspectos que permitan el mayor crecimiento de la misma, asi como, mayor
satisfaccion del cliente.

Para obtener la calidad en un producto ya no basta con sélo inspeccionarla, o s6lo
controlarla en su proceso productivo, también es importante gestionarla, lo cual implica:
planificarla, implementarla, controlarla y mejorarla desde los niveles estratégicos hasta
los operativos para poder obtener el mejor resultado durante su etapa productiva.

Cabe recalcar que en la empresa Vittaly se realizan algunos controles en el proceso de
tipo descriptivo para su anélisis, a través de hojas de trabajo en las cuales se le aplica el
respectivo control a los niveles de pH de los ingredientes para verificar que las etapas se
cumplen de la mejor forma y obtener un buen producto.

En este sentido, se realiza la propuesta de implementar herramientas de seguimiento

con el Check list para verificar que se cumpla con las actividades programadas e

implementar la metodologia del ciclo PHVA para el mejoramiento continuo del proceso.
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Con lo propuesto en el desarrollo del trabajo, la empresa puede mejorar su proceso de

produccidn, pues ya se identificaron las fallas en el proceso y se abordo su posible
solucion, también es importante llevar documentacion clara de los procesos con todas sus

actividades y tareas.
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\ CODIGO F-CC-008
¢ EMISION:  22/01/2021
N f. - CERTIFICADO DE ANALISIS REVISION 2023101
VERSION: 01
PRODUCTO: DETERGENTE LIQUIDO MULTIUSOS AZUL
FECHA DE PRODUCCION: 04-05-21
FECHA DE VENCIMIENTO: may-22
LOTE: 0040521
NUMERO DE ANALISIS: 068
PARAMETROS DE CALIDAD
Analisis Especificacion Resultado
Apariencia Ligquido trasiucido Cumple
Color Caracteristico de ia fragancia Cumple
Olor Azul caracteristico Cumple
pH. 6.0-90 8.05
Densidad g/mli 1.0-130 1,018
Viscosidad cps Mayor a 3000cps 75065
Concentracion 8.0% LAS N.A
Observaciones:

Luy Davy Woweey S.

Controi de Calidad

Nota: la anterior tabla nos muestra los parametros de calidad del producto

Fuente: Empresa Vittaly

Anexo b. Evidencia aplicacion de la entrevista
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Figura 15 Aplicacion de la entrevista

Nota: la anterior figura evidencia la aplicacion de la entrevista
Fuente: elaboracion propia

Anexo c. ENCUESTA
1. ¢Como calificarias tu experiencia completa con el jabon liquido de Vittaly?

a) Satisfactoria
b) Buena
c) Mala

2. ¢Qué probabilidades hay de que lo recomiendes a un amigo o familiar?
a) Totalmente probable

b) Probable

c) Quizas

d) Improbable

3. ¢Como describirias el jabon liquido?
a) Defectuoso

b) Excelente

c) Malo

4. ¢Cudles de las tres caracteristicas que mas te gustan del jabdn liquido?
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a) Olor
b) Textura
c) Color

5. ¢Cuéles son las probabilidades de que vuelvas a comprar jabén liquido de Vittaly?

a) Si
b) No
c) Tal vez

6. ¢la calidad del producto fue mejor de lo que esperaba?

a) si
b) no

7. Para Usted ¢ La calidad del producto que brinda Vittaly en cuanto a la cantidad, el
olor y presentacion es la adecuada?

a) si
b) no
c) Quizas

8. ¢El precio del jabon liquido esta acorde con la calidad del mismo?

a) si

b) no

9. ¢Vittaly le permite solicitar sugerencias o reclamos para una mejora en la calidad
de producto?

a) si

b) A veces

c) Nunca

10. ¢ Con qué frecuencia has tenido algin problema con el jabon liquido de Vittaly?
a) Muy a menudo

b) Raravez

¢) Nunca

Anexo d. Evidencia aplicacién de la encuesta
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Figura 17 Aplicacion de encuesta Figura 16 Aplicacion encuesta

Fuente: Elaboracion propia

Figura 18 Aplicacion de la encuesta

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 3 inspeccién de producto terminado
jcoDGo.  FOC-Y7
. ON. 220172
V\/f‘ ¢ INSPECCION DE PRODUCTO TERMINADO Fvas 01
Jrersion o1
|REFERENCIA: DETERGENTE MULTIUSOS
Jousdat 900 | LOTE: oo10621
10 ENVASADO - CONTROL DE PESO por
I:"‘"1zsasevuow ol 12| 13 ] | 15 |Pomedo]| Reakeadopor
1 50md
Joomi
[s00mi
i
m
[3.75mi
Prusentacion 150mi 400mi 800m| i a 18 200
Unidades programadas 0 0 0 455 L] 50 10
Poé 1753 450,84 Lyl 1,10 216 0 000
1758 2,00 550,00 103 212 394 2140
20 |Verificackbndesnvaseyempaque | S | No | Si | No | S | No | S [ No | Si | Mo | S | Ne | S | N
| £1 ndmaro e loks someeponds @ i orden?
l prodacto se encuents debidamente rotdado?
La notScacion sanviaria esth conocts?
L uniiades de ompaqee estan complotes”?
Lo oy 0 matorsal de smpague se encueniran selado?
La cays 0 material de ampaque so encueriran donificade?
Cumgle con el veleman requerido”
Los enymees precentan Ryacon?
Eommw,wym
C C C C C ¢ C
10 Estado Products Final AP AP AP AP 3 AP P
RZ RZ RZ RZ RZ RZ RZ

|

nota: la anterior figura es el formato que la empresa vittaly utiliza para verificar que el producto
final este en 6ptimas condiciones y de buena calidad.
Fuente: empresa vittaly
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Tabla 4 orden de empaque

N ORDEN DE ENVASE Y EMPAQUE
Wit T Y
[REFERENCIA “DETERGENTE MULTIUSOS
Cantidad: 900 Undad L
R K , V[~ "ENVAGADO - GESPEJE DE UNEA. oo
11 |G ereumn e ¢ ke 14| Cumrta con o sharrentos do robococn personad?
12 |50 Whron o sererios ook i e’ 19 |l mourwrmnoe s e0s ompeda Y
13 [(Lox 0qupen Arcomen smetamerts) Fata | Verkcach g0 |
Detin mu ol P s [omison Jacw i ot e [t e Factat) icr | 7™
75T X 1
1A FLAA 2
ETIQUETA 150
A 150
DesToOm ™ O PNl [eaisc Fee s v frimpiopr  Pestenox
PET X K0
1AM FLANA 2
ETIUETA €0
o
[T e Tt s re v e e o LT |
561 ) Km )
TAPA PLANA 2m 0
0
0

wlojaolo

E

weleole

[

£ TOVETA 0
CAA 00
mj hOtE Fowocd  foamos Fetwine bon [ rimgah por Sl
G &
TAFA PLAMA 60 o
)
[

JETOUE 1A 0
JOAA 1L
Ireceom LOME frared |ioais e T T Racta por | ™
PETAA "
TAFA PLANA Meren .
E1IQUETA GRANGE «
TIUETA GRADE ] T
Dwcrpotn o O Pl fomiest oo tew o [Frivgan g [t oo
PETAAA S
1A PLANA Y 3
ETIUETA QRMEE [
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Comrvctn e JLOTE Faraoed orsinow [ - T vt o1 |
AR A 0 0
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:ssga;{:ugsnnnfun:nfd:&nfndssfn‘slﬁng
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trenaceten

nota: esta plantilla también es utilizada por la empresa para la verificacion del empaque del producto.

Fuente: Empresa Vittaly
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PLAN DE MEJORA
Fecha de creacion del plan 27/04/2021
Fecha real de finalizacion del plan
Responsable general GERENTE VITTALY
. } CUANDO .
QUE COMO UNIDAD DE INDICADORES | RESPONSABLE POR QUE
MEDIDA
INICIO FIN
implementar un plan de mejora Adquirir una nueva mezcladora | Plan de ahorros 1) Ahorros administrador 27/04/2021 | 2/06/2021 Estas actividades permiten
para el proceso de produccién en | para que agilice mas la conseguidos e satisfacer los requerimientos
fabricacion de jabdn liquido que produccién, muy importante implementados de los clientes y aumentar la
logre corregir los problemas siempre llevar toda la eficiencia del proceso.
encontrados en la anterior etapa en | documentacion de las etapas de
la que se evidencio que dentro del | proceso. Para asi agilizar mas la
proceso se encuentra una etapa la | produccion.
cual es el reposo en el que hay una
demora significativa.
También se evidencio que, aunque | Es importante que los Una capacitacion | 1) Reunién duefio, 27/04/2021 | 2/06/2021 Es muy importante, contar
la empresa cuenta con formatos de | encargados del proceso tengan con los realizada, administrador con el respaldo de los
verificacion algunas veces son una capacitacion constante para | responsables de | 2) Una trabajadores y que mejor que
utilizados y otras no. que conozcan mas sobre el area de capacitacion ellos estén capacitados y
proceso y vean la importancia de | produccion para conozcan mejor cada etapa
llevar todo documentado. hacerlo de forma del proceso.
permanente.
Por medio de la encuesta se se recomienda agregar las Archivo de 1) Documentacion | Duefio, encargado | 27/04/2021 | 2/06/2021 para que los clientes vean la
evidencio que algunos clientes enzimas proteasas ya que ayudan | seguimiento al de cada etapa del de la produccion mejora en el producto y se
estaban inconformes con el a quitar manchas, también son proceso proceso tenga en cuentas sus
producto ya que afirmaban que el | menos dafiinas con el medio verificando la opiniones.
jabén liquido les manchaba la ambiente ya que son mejora
ropa. biodegradables.
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Figura 22 plan de mejora

Fuente: elaboracion propia, a partir de software



