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Resumen

El mercado de veladoras en México es altamente competitivo. Por ello, en su afio y medio de
existencia, la empresa Veladoras San Lucas ha definido como uno de sus objetivos el de
consolidarse como una opcion viable frente a sus competidores. Veladoras San Lucas ofrece sus
productos en algunas delegaciones del Distrito Federal, sin embargo, se ha propuesto tener una
mayor presencia en el mercado a través de un incremento sostenido en ventas, lo cual es sélo
posible gracias a la oferta de productos de alta calidad y a un excelente servicio a sus actuales y

potenciales clientes, asi como a la mejora del actual proceso productivo y de distribucion.

Al aplicar la metodologia Six Sigma se establecieron como objetivos alcanzables: (a) incrementar la
venta de Veladoras San Lucas en un 68.68% anual; (b) aumento de los niveles de produccion de la
empresa; (c) expansion de la presencia de la merca en nuevas zonas geograficas; (d) identificacion
de los productos de mayor venta en el mercado; y (e) mayor difusion de la marca a fin de poder

colocarse en la preferencia del consumidor.

Durante la investigacién se emplearon técnicas documentales y de campo. Entre las primeras se
encuentran los datos generados por la empresa San Lucas (volumen de ventas, produccion e
inventarios mensuales). Entre las segunda se recurrio al uso de cuestionarios a fin de reconocer
las necesidades de los clientes y establecer las estrategias para lograr el incremento en ventas.
Las herramientas establecidas en un inicio para la mediciéon y andlisis de los datos en la
investigacion fueron: la codificacion del cuestionario, graficas de pastel, mapeo de procesos, el

diagrama de Pareto y el diagrama de Ishikawa.

En la investigacion se unieron esfuerzos y conocimientos tanto de la Ingenieria Industrial como de
la Ingenieria Mecanica para la identificacion y propuesta de mejora en los procesos de produccion,
mantenimiento y ventas, todo esto sin comprometer la calidad del producto ofrecido y optimizando

costos.

A fin de conocer mejor nuestro producto nos dimos a la tarea de investigar la evolucidn histérica de
las veladoras. Dada la necesidad del hombre por prolongar la iluminacién de la luz del dia, varias
civilizaciones a lo largo de la historia tuvieron la iniciativa de inventar varios mecanismos para
lograrlo. Los antiguos romanos emplearon cordones de cafiamo impregnados de cera y, mas
adelante, tiras de junco. Las primeras velas, semejantes a las actuales, fueron usadas en los
tiempos de la persecucién de los cristianos, y tal vez de ahi surgié el extenso uso de las velas en
las ceremonias religiosas. La evoluciéon de velas y veladoras ha consistido basicamente en los
materiales empleados y las adecuaciones en su uso y manufactura. En México las velas fueron

introducidas por los espanoles y durante mucho tiempo su fabricaciéon fue de manera artesanal, sin



embargo, poco a poco se comenzé a emplear maquinaria y equipo, lo que propicié un aumenté de

su produccion y difusién entre la poblacion.

Actualmente el proceso para la fabricacién de velas y veladoras es muy similar al de épocas
anteriores, las diferencias mas notables se dan en la presentacion final del producto (color, tamafio,

recipiente empleado y olor) y en la técnica empleada para colocar el pabilo.

Los materiales empleados en la elaboracién de veladoras son: parafinas (productos cerosos
derivados del petroleo) o ceras, pabilos (material colocado al centro de la veladora empleado para
mantener la flama uniforme en el encendido), colorantes, fragancias, porta-pabilos (colocados al
fondo de las veladoras para dar estabilidad al pabilo) y los envases que pueden ser de plastico,

vidrio, papel o aluminio.

La maquinas para la elaboracion de veladoras son conocidas como maquinas de moldeo y cuentan
generalmente con un sistema de enfriamiento a base de agua para la solidificacion de las
veladoras, diferenciandose entre si por su capacidad de produccién y el grado de automatizacion

instalado para el suministro de materia prima y manejo de producto terminado.

Los principales tipos de veladoras que actualmente se encuentran en el mercado se identifican de
acuerdo a su duracion (semanal, quincenal, mensual...), su envase (plastico, papel, aluminio y

vidrio) y /o su nombre comercial (vaso limonero, vaso cafetero, vaso cubero, veladora ecoldgica).

La empresa Veladoras San Lucas comienza sus operaciones el 11 de noviembre de 2008,
constituida por 4 socios. Inicialmente se operd con una sola maquina de moldeo con una tasa de
produccion de 102 veladoras de 100g en presentacion de papel y aluminio, y la fabricacion manual

de veladoras en envase de vidrio.

Con la adquisicién de subsecuentes maquinas, a finales de diciembre de 2009 Veladoras San

Lucas cuenta con 5 maquinas y actualmente produce 16 modelos de veladoras.

Con la intencion de conocer las necesidades y preferencias del mercado en la adquisicién de
veladoras, se planted la necesidad de realizar, mediante investigacion de campo, dos cuestionarios
dirigidos a consumidores finales y tiendas o distribuidores mayoristas. La recoleccion de datos se
realizé en algunas delegaciones del centro, sur y oriente del Distrito Federal, asi como en
municipios del norte del Estado de México; los dos cuestionarios generados constaron de 9
preguntas de opcién multiple, buscando establecer las preferencias de compra y uso de los clientes
actuales y potenciales. Dichos cuestionarios arrojaron que los clientes consumen en su mayoria
una veladora diaria, principalmente en su presentacion “ecoldgica” (en vaso de plastico) y en

envoltura de papel. En lo referente al precio pagado por las mismas, no hay variaciones



importantes, es decir, estd estandarizado. Se identifico que actualmente las marcas con mayor
preferencia dentro del mercado son: Farol en primer lugar, seguida por Finavel y el Aramo, sélo en
la delegacion Iztapalapa se pudo identificar presencia de Veladoras San Lucas. Dentro de los
principales factores de importancia para los clientes en la compra de veladoras se encuentra el
hecho de que se consuman por completo, que alumbren adecuadamente y que sean bajas en
precio. En cuanto a devoluciones o problemas de calidad, no se detectaron quejas recurrentes, sin
embargo, las quejas que se detectaron fueron porque las veladoras no se consumen por completo
y por humear. Los cuestionarios arrojaron que la mayora de los clientes que no han experimentado
problemas de calidad no se muestran interesados en probar otras marcas. Por ultimo, al probar con
otra marca de veladora el incremento maximo que los clientes estarian dispuestos a pagar por una

veladora de mayor calidad fue de $1.5 MXN.

Una vez identificadas las necesidades del cliente y definir el problema de estudio, “la metodologia
Six Sigma" (La metodologia 66 se basa en la curva de la distribucion normal (para conocer el nivel de variacién de cualquier
actividad), que consiste en elaborar una serie de pasos para el control de calidad y optimizacion de procesos industriales.), através de
sus etapas de: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar, nos permitié realizar planteamientos

de mejora para alcanzar la meta de incremento en ventas de Veladoras San Lucas.

Para la definiciéon del problema se analizaron los datos de ventas del afio 2009 para cada tipo de
veladora, resaltando asi que las veladoras de mayor venta son las veladoras: 72 semana, 100 g,
repuesto limonero y limonero, concentrando el 65% de las ventas de 2009. Es asi que el presente
proyecto se enfoca en el analisis de las preferencias de los clientes asi como en la identificacién de
oportunidades de mejora en los procesos de ventas y produccion que permitan alcanzar o superar

la meta en ventas.

Es importante recalcar que durante la definicion del proyecto se determina como punto clave que la
voz del cliente es la pauta para determinar el ritmo de ventas, las caracteristicas y requisitos del

producto y servicio ofrecidos.

Para el desarrollo del proyecto fue importante determinar los roles de cada uno de los integrantes
del equipo, a fin de que las actividades se realizaran de la mejor manera, asignado
responsabilidades a cada miembro; es asi que el grupo se compuso de personal de Veladoras San
Lucas, personal externo asignado al proyecto Six Sigma (5 Green Belts) y la asesoria del Black

Belt Ing. Artemio Vazquez Ortega.

Al implementar Six Sigma en la empresa, el impacto se focalizé en: el incremento de produccion,

reduccién de costos para la mejora en ventas y la mejora de calidad tanto en productos como en el



servicio ofrecido a los clientes, dando como resultado beneficios de calidad, entrega oportuna a los

clientes y optimizacion de costos de produccion.

En la etapa de medicion, empleamos la herramienta de mapeo de proceso que nos ayudd a
relacionar todas las actividades del proceso considerando las entradas y consecuentemente las
salidas. De ésta forma se realizd6 un diagrama de primer nivel SIPOC (SUPPLIERS, INPUT,
PROCESS, OUTPUT, CUSTOMERS) a fin de relacionar a clientes, proveedores y el proceso
principal de la empresa. Posteriormente se empled un diagrama de proceso de segundo nivel con

la descripcion detallada por areas del proceso de ventas de Veladoras San Lucas.

Como parte medular para conocer el nivel de calidad en el que se encontraba el proceso de
producciéon — ventas de la empresa, se realizé el calculo del nivel de sigma con los registros de
defectos en producciéon obteniendo una resultante de 3.62 sigma lo que implica 15935.21 DPMO;
con éste valor de sigma nos dimos a la tarea de identificar los defectos de mayor recurrencia en el
proceso de produccion, siendo estos: adherencia de la veladora al envase, pabilo que no enciende,
envase quemado, consumo poco uniforme de la veladora, empaque dafnado y rotura de envases.
Posteriormente se realizé un diagrama de Pareto para identificar los defectos de mayor frecuencia

resultando ser: Adherencia de la veladora al envase, pabilo que no enciende y envase quemado

Una vez identificados los defectos de mayor impacto, se comenzé con el andlisis de las variables
involucradas en el proceso y que provocan la presencia de defectos realizando para ello un mapeo

de alto nivel a fin de identificar las variables criticas y controlables de cada subproceso.

Para el analisis de defectos identificados en la etapa de mediciébn empleamos las herramientas de
Lluvia de ideas y Diagrama de Ishikawa. Para el defecto de adherencia de la veladora al envase se
establecié que se origina por variaciones en la mezcla de la parafina, el clima y distribucién poco
uniforme del calor emitido por la veladora; para el defecto de pabilo que no enciende, se determiné
que: el pabilo puede presentar defecto de fabricacion directo del proveedor, el pabilo puede
permanecer almacenado en algun lugar humedo y que el pabilo sea manipulado en exceso por el
operador y/o cliente final. Por ultimo, para el defecto de quemadura del envase, se determiné que
el origen de ello es la posicidon del pabilo en la veladora (inclinada), por corrientes de aire y el

tamarfio de la flama emitida.

Continuando con la etapa de mejora, generamos acciones encaminadas a tener procesos mas
eficientes, es asi que se creé una matriz de selecciéon de soluciones donde se establece una
solucion por cada causa y tareas especificas; todo esto seguido de un programa de

implementacion con plazos de tiempo definidos. Las actividades se encaminan a la mejora de



procesos desde el reclutamiento y capacitacion del personal hasta aspectos de canales de

distribucion, capacidad de planta, busqueda y negociacion de proveedores, por mencionar algunos.

Finalmente en la etapa de control se definieron los indicadores de gestion del proceso que
denotaran los puntos susceptibles de mejora; para ello se gener6 un AMEF de produccion y ventas

con la intension de identificar posibles fallas y anticiparnos para darles solucion.



Introduccion

A lo largo de la historia el hombre se ha visto en la obligacion de innovar y disefiar articulos para
cubrir plenamente sus necesidades. En el caso concreto de las veladoras, éstas surgieron como
solucién a los problemas de iluminaciéon en épocas antiguas. La estructura y composicién de las
veladoras han evolucionado a lo largo de los siglos, partiendo de las antorchas con poco material
combustible, pasando por las velas fabricadas con cera de abeja, hasta llegar a las velas de

parafina que utilizamos comunmente en nuestros dias.

El principal uso de las velas y veladoras era el suministro de luz; sin embargo con el surgimiento de
la electricidad, se usan para propésitos religiosos o decorativos y en su defecto cuando el

suministro de energia eléctrica llega a fallar.

Con el paso del tiempo, los materiales con los que se fabrican las veladoras han ido
evolucionando, por ejemplo, en México, antiguamente se fabricaban con rajas de ocote y no existia
la mecha o ahora mejor conocida como pabilo. El uso de este ultimo fue introducido afios después

en Europa, principalmente por los romanos y tiempo después llegé a México.

El pabilo era untado de cera y colocado dentro de la veladora para obtener una llama uniforme. La
cera era obtenida de grasa animal, principalmente de la oveja, y en algun tiempo se obtuvo del
esperma de las ballenas que era muy eficiente para la quema uniforme de la veladora. También se
logré implementar la cera proveniente de las abejas aunque esta fuera efectiva resultaba ser muy

cara para la sociedad en esos tiempos.

La industria de las veladoras crecié ampliamente, como muestra de esto se empezaron a fabricar
las maquinas para produccion de veladoras, haciendo asi una gran variedad de modelos para
diferentes aplicaciones y necesidades de los consumidores. Con la implementacion de las
maquinas surgido el mercado de los moldes, estos empezaron a ser fabricados como piezas

decorativas aplicadas a las veladoras principalmente con fines de religion.

Aunque los materiales que conforman una veladora cambiaban a través de los afios, el arte de las
veladoras ha permanecido sorprendentemente similar a los procesos de produccion originales.
Ahora la popularidad de las veladoras ha tomado un nuevo giro y continta creciendo al igual que

Su uUso.

Fabricacion

La fabricacion de veladoras varia, pero la mayoria de ellas contindan con el proceso de poner una

mecha de algodon con o sin plomo cubierta con cera que se amolda después para dejarla en el
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centro de la veladora. El proceso para los distintos productos se diferencia basicamente en la
presentacion final del articulo, ya que se pueden fabricar velas de diversos colores, aromas y

tamanos.

Six Sigma

Es una filosofia de trabajo y una estrategia de negocios, la cual se basa en el enfoque hacia el
cliente, en un manejo eficiente de los datos y metodologias y disefios robustos, que permite
eliminar la variabilidad en los procesos y alcanzar un nivel de defectos menor o igual a 3,4 defectos
por millon. Adicionalmente, otros efectos obtenidos son: reduccién de los tiempos de ciclo,
reduccioén de los costos, alta satisfacciéon de los clientes y mas importante aun, efectos dramaticos

en el desempefio financiero de la organizacion.

En general, los procesos estandar tienden a comportarse dentro del rango de tres (3) Sigma, lo que
equivale a un numero de defectos de casi 67.000 por millon de oportunidades (DPMO), si ocurre un
desplazamiento de 1,5 Sigma; esto significa un nivel de calidad de apenas 93,32 %, en
contraposicion con un nivel de 99,9997 % para un proceso de Six Sigma. Comparativamente, un

proceso de Tres Sigma es 19.645 veces mas malo (produce mas defectos) que uno de Six Sigma.

Six Sigma no solo es una metodologia que aplique al mundo de la manufactura, esta metodologia
se puede aplicar a las areas de Tecnologias de Informacion y esto hara que se ahorren costos y

que se mejore la calidad de los servicios y se propicia la mejora continta.

¢ Quiénes utilizan Six Sigma? Empresas comprometidas con la satisfaccién del cliente en la
entrega oportuna de productos y servicios, libres de defectos y a costos razonables. Algunos
ejemplos: Motorola, Allied Signal, General Electric., Polaroid, Sony, Lockheed, NASA, Black &

Decker, Bombardier, Dupont, Toshiba, etc.

Por ejemplo, Motorola entre 1987 y 1994 redujo su nivel de defectos por un factor de 200. Redujo
sus costos de manufactura en 1,4 billones de doélares. Incrementd la productividad de sus
empleados en un 126,0 % y cuadruplicé el valor de las ganancias de sus accionistas. Los
resultados para Motorola hoy en dia son los siguientes: Incremento de la productividad de un 12,3
% anual; reduccién de los costos de mala calidad sobre un 84,0 %; eliminacion del 99,7 % de los
defectos en sus procesos; ahorros en costos de manufactura sobre los Once Billones de doélares y

un crecimiento anual del 17,0 % compuesto sobre ganancias, ingresos y valor de sus acciones.

El presente proyecto busca la aplicacion de la metodologia Six Sigma en el incremento de las

ventas y produccion de la empresa “Veladoras San Lucas”; la cual actualmente no es de gran
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reconocimiento debido a que es una nueva marca en el mercado, pero capaz de competir con las

principales marcas ya establecida dentro de los consumidores.

El proceso utilizado para el desarrollo de veladoras tiene como objeto fabricar un producto de

calidad y de precio razonable para cubrir la satisfaccion del cliente.

Con la utilizacion de esta metodologia se pretende identificar las principales causas que impiden el
crecimiento de las ventas, y asi mismo, establecer un plan estratégico para la proyeccién de la

empresa en el ambito financiero.

Hemos realizado una investigacion de campo que permitird a la empresa conocer mas sobre los
intereses y usos de clientes potenciales y usuario final, para determinar las oportunidades de
negocio mas viables a fin de cumplir los principales objetivos de la misma y lograr la aplicacion del

modelo Six Sigma, que mejorara sus procesos, optimizando su labor cotidiana.

12



Capitulo | Marco Metodologico

Este Capitulo refiere el conjunto de procedimientos utilizados en el desarrollo de la investigacion
con la finalidad de detectar las necesidades de la Empresa objeto del estudio que conlleva la
seleccion y establecimiento de técnicas especificas que facilitaran el esclarecimiento de las

interrogantes planteadas, a través del descubrimiento de conocimientos seguros y confiables.
1.1 Planteamiento del problema.

La empresa Veladoras San Lucas distribuye desde hace un afio sus productos en tiendas
minoristas y de medio mayoreo promoviéndolos en algunas Delegaciones del D. F. a través de
carteles y volantes, sin embargo la competencia en esta Industria es muy amplia, esto dificulta la
comercializacién ya que en su mayoria los clientes dificilmente aceptan una nueva marca o
cambian de proveedor haciendo que el porcentaje de participacion de la empresa en el mercado
sea muy pequefio, por lo tanto los consumidores finales no reconocen la marca. Actualmente el
nivel de ventas es bajo, no se realiza promocion del producto, ni se cuenta con puntos de venta,
por lo que con esta investigacion se busca establecer estrategias que permitan elevar las ventas

mensuales con la finalidad de expandir el negocio a otras delegaciones.
1.2 Objetivos
Objetivo General

Aplicando la metodologia six sigma mediante un plan de seguimiento estadistico se pretende
incrementar el nivel de ventas incursionando en nuevos sectores del mercado dentro del Distrito

Federal y area metropolitana con un incremento del 68.68% anual.
Objetivos Especificos

¢ Incrementar los niveles de produccion.

e Ampliar la presencia de la marca en nuevas areas geograficas.

e Identificar los productos con mayor demanda para que sea la base del incremento de las
ventas a corto plazo.

e Lograr que el cliente conozca la marca por medio de la promocién del producto.

e Buscar que el consumidor prefiera la calidad por encima del precio.

e Identificar el producto de mayor preferencia por el consumidor.

1.3 Técnicas e Instrumentos de medicion.



Para lograr el objeto de dicha investigacion, emplearemos tanto la técnica documental, como la de

campo, de tal forma que podamos realizar un analisis mas completo.

La investigacion documental principalmente se basa en el uso de registros graficos e impresos
como apoyo de la informacién con lo que podremos crear una estrategia donde se observara y
analizara de manera sistematica sobre realidades (tedricas 0 no) usando para ello los principales
reportes de la Empresa. Asi pues esta metodologia de investigacion la aplicaremos en la consulta
de informacién impresa y electrénica, relacionada al sistema estratégico de calidad Six Sigma y al

proceso de produccion de veladoras.

A su vez con la investigacion de campo, obtendremos nuevos conocimientos en materia de la
realidad social, ademas de estudiar la situacion actual para determinar necesidades y problemas
enfocados al objeto de estudio para fines practicos de la investigacion. Las técnicas principalmente
utilizadas en la investigacion de campo para la recoleccion de material son: la encuesta, la
entrevista, la grabacion, la filmacién, la fotografia, etc.; de acuerdo con el tipo de trabajo que se
esta realizado, que en este caso se abordara el de tipo encuesta o cuestionario, en la cual

emplearemos simultdneamente varias técnicas.

Las herramientas que usaremos como instrumentos de medicion para registrar los hechos que se
obtengan de la investigaciéon de campo, asi como para pronosticar el alcance que se desea y
controlar las técnicas para lograr el objetivo, segun la hipétesis planteada son: Codificacion del

Cuestionario, Mapeo de Procesos, Diagrama de Pareto y Diagrama de Ishikawa

* Codificaciéon del Cuestionario: Es el proceso en que emplearemos para vaciar los resultados
que obtengamos en las encuestas, a fin de facilitar en manejo de informacion para llevarlo al

siguiente nivel:

e Grafica de Pastel: Se emplea para medir los resultados de las encuestas, a fin de facilitar el

proceso de la informacidn obtenida para la toma de decisiones.

* Mapeo de Procesos: Es una representacion grafica de un proceso en la que se muestra en
forma detallada todos los pasos del proceso, también se identifican las variables claves del
proceso, tanto de entrada como de salida.

El objetivo de un mapeo de proceso es identificar los sistemas de mediciéon que necesitan ser
analizados y asi identificar oportunidades para simplificar el proceso, ya sea eliminando pasos o

perfeccionando la calidad en los procesos.



» Diagrama de Pareto. Es un gréafico especial de barras cuyo campo de aplicacion son los datos
categoricos, y tiene como objeto ayudar a localizar los problemas mas significativos, asi como sus

causas mas importantes.

» Diagrama de Ishikawa. Es un método grafico que relaciona un problema o efecto con los
factores o causas que posiblemente lo generan. La importancia de este diagrama radica en que
obliga a contemplar todas las causas que pueden afectar el problema bajo analisis y de esta forma
se evita el error de buscar directamente las soluciones sin cuestionar a fondo cuales son las

verdaderas causas.

1.4 Justificacion.

A través del tiempo el mercado de veladoras ha presentado un constante movimiento, generando
diversos cambios competitivos con el crecimiento y declive de algunas compaiias, asi como el
desarrollo de nuevas empresas que se enfrentan a gran diversidad de marcas enfocadas en

ofrecer el mejor producto al mejor precio.

Debido a que Veladoras San Lucas es una empresa nueva de menor impacto en el mercado en
comparaciéon a otras marcas, que pretende dirigir sus esfuerzos para ofrecer a sus clientes
productos de alta calidad y excelente servicio, proponemos aplicar en sus operaciones el modelo
Six Sigma para aumentar el nivel de ventas, asi mismo renovar el sistema de produccion de tal

forma que la empresa logre un crecimiento relevante.

En esta investigacion se busca, ademas de obtener buenas ganancias y expansion del negocio,

sobresalir de la competencia y lograr un buen lugar en la preferencia del consumidor.

Ingenieria Industrial

Con la aplicacién de la Ingenieria Industrial y la estadistica determinaremos las deficiencias que
existen en el area de produccion y ventas. Buscaremos alternativas que ayuden a mejorar la
situacion actual de la empresa frente al mercado, empleando metodologias que nos permitan
identificar oportunidades de mejora de los procesos actuales, de tal forma que se desarrollen
estrategias de control, planeacién y logistica para optimizar los recursos, reducir tiempos de

produccién y aumento de ventas.

Ingenieria Mecanica



La participacion de la Ingenieria Mecanica en esta investigacién es muy amplia ya que abarca
varias disciplinas. Como el control de inventarios, control de calidad, proceso de produccion, etc.
De acuerdo a las necesidades de este proyecto, se puede aplicar al mantenimiento preventivo en
las maquinas productoras de veladoras y todo el proceso en general. Incluyendo el disefio de
nuevos modelos para la originalidad de la marca, por lo tanto se cumple uno de los principales
objetivos del Ingeniero Mecanico, que es la mejora de procesos reduciendo costos y alcanzar el

aumento de ventas y calidad.

1.5 Hipotesis.

Determinando las preferencias de compra de clientes potenciales y finales conjunto a la
optimizacion del proceso productivo, la promocion, la difusiéon en otras delegaciones del D. F. y
pueblos de la zona metropolita, especificamente en distribuidores de medio mayoreo, tiendas
minoristas y mercados, asi como la mejora en el servicio y en la calidad de los productos de la
empresa Veladoras San Lucas, ayudaran al desarrollo de estrategias que permitan el aumento en

ventas del 68.68% anual.



Capitulo Il Industria de las Veladoras en México

Como fundamento del proyecto es necesario discernir los principales aspectos de la Industria en la
que se desarrollarda el mismo, a fin de manejar informacion veraz y referencial sobre el

planteamiento del estudio.
2.1 Historia de las Veladoras

Antecedentes Historicos

Desde el comienzo de los tiempos, el hombre siempre ha buscado la manera de encontrarle
solucién a los problemas que enfrenta. La necesidad de iluminacion llevé al hombre a buscar y
crear articulos para cubrir esa necesidad, una de las primeras formas de aportar iluminacién fueron
las veladoras, que han sido de vital importancia para la humanidad a lo largo de la historia.
Historiadores creen que la primera vela pudo haber sido inventada por hombres primitivos quienes
sumergian ramas secas en la grasa animal, para poder obtener un quemado lento y eso era su

fuente fiable de luz.

Sin embargo; el origen de las veladoras se remonta principalmente a los tiempos de los antiguos
Griegos y Egipcios; alrededor del afio 3000 antes de Cristo, los antiguos egipcios desarrollaron la
primera veladora, utilizando luz rustica, o antorchas hechas con el centro medular de cafias
empapadas en el sebo fundido; el cual es una grasa sdlida extraida de los animales, como las
ovejas; mientras tanto en la Isla de Creta se usaban las velas en forma de plato. Todas esas

veladoras no tenian mecha.

Posteriormente los romanos introdujeron las mechas ya que utilizaban cordones de cafiamo
impregnados de cera y, mas adelante, tiras de junco para ayudarse en sus viajes, alumbrar
hogares y los lugares de culto en la noche, por su parte los antiguos mexicanos utilizaban rajas de
ocote para iluminar. En esos momentos surgen los comienzos de lo que ahora conocemos como
velas y veladoras. El principal uso de las velas y veladoras era el suministro de luz; sin embargo,
también se usaban para propésitos religiosos, la Biblia por ejemplo, hace numerosas referencias
en el uso de veladoras, incluyendo la historia del Rey Salomén quien después de construir el

Templo, uso 10 veladoras para alumbrar el norte y sur de la estructura.

El lanzamiento de las veladoras fue un gran progreso del hombre por siglos, como los antiguos
egipcios y los romanos confiaron en el sebo recogido de ganado o de la oveja, como el ingrediente
principal de las velas, no fue hasta la Edad Media cuando la cera de abeja, una sustancia

secretada por las abejas fue introducida en el mercado. La duracién de la combustién de velas de



cera de longitud y grueso determinados sirvi6, junto con los relojes de arena, para medir el tiempo.
Las velas de cera de abeja eran una marcada mejora encima de aquellas hechas con sebo, porque
las de sebo producian una llama humeante, y emitian un olor acre cuando quemaban. En cambio,
las velas de cera de abeja quemaban puro y limpio. Sin embargo eran caras, y por consiguiente,
so6lo los adinerados podian comprarlas. Asi pues, en este periodo, el fabricar veladoras se volvid
una ocupacioén muy popular, como evidencia la creacién de muchos negocios a lo largo de Europa.
Después se usaron como un medio para guardar tiempo. En las subastas cuando se introducia un
alfiler a una veladora se anunciaba que el tiempo estaba limitado, cuando la cera se fundia y el

alfiler caia queria decir que el tiempo habia concluido.

Las veladoras originales fueron producidas por el método zambulleo. Fecha atras de la edad
media, este método uso mechas hechas de prisas secas las cuales fueron peladas excepto de un
lado revelando la medula. Las mechas se sumergieron repetidamente dentro de la grasa fundida
hasta que la grasa se pegara a la mecha al espesor deseado. Las veladoras de cera de abeja se
construyeron usando los dos métodos. En el método de verter, la cera de abeja fundida se vierte
encima de una mecha de algoddn suspendida mientras la mecha es simultdneamente girada a
mano. Después de que una cantidad suficiente de cera se ha adherido a la mecha se vierte la

mezcla fundida y del otro lado también.

El crecimiento de la industria de las ballenas a finales del siglo XVIII trajo el primer cambio en el
proceso de veladoras desde la edad media, cuando los espermaceti una cera obtenida al cristalizar
el esperma de las ballenas, se puso disponible en grandes cantidades. A pesar que, la cera de
espermaceti fue encontrada mas dificilmente que el sebo y la cera de abeja, no se ablando ni doblo
con el calor del verano, ni saco mal olor y quemo uniformemente. Historiadores notan que las
primeras velas normales fueron hechas de cera de espermaceti. Cuando esta cera se empezé a

utilizar la industria de la pesca comenzé a expandirse.

Durante el siglo XIX, Braconnot (1818) y Simon (1820) fabricaron en Paris velas de estearina.
Posteriormente, se desarrollo una mecha para las veladoras, al principio de cafias o prisas; y
después se usaron varias fibras naturales. En 1824 Frenchman Jean-Jacques hizo una importante
aportacion en la tecnologia de las mechas, introdujo la mecha trenzada, la cual quema mas
uniformemente que la no trenzada. Torcidas o trenzadas las mechas de algodon se construyen en

estos dias.

En Inglaterra, en 1831, se fabricaron velas de aceite de palma; pero ya en 1825, Chevreul y Gay-
Lussac habian iniciado las investigaciones para hacer velas de acido estearico, cuya fabricacion
comenzé en 1834, y Milly la saponificacion de las grasas mediante la cal, impregnaba primero las

mechas con sales y supo eliminar la tendencia a la cristalizacién del acido estearico é introdujo la



calefaccién con vapor, las prensas hidraulicas y la fabricacion de las velas de parafina por
moldeado. En ese tiempo, también se fundd en Berlin la primera fabrica de esta clase de

productos.

Simultaneamente durante este siglo ocurrié el mas grande desarrollo que afecto la produccion de
veladoras, la fabricacion de veladoras de gran potencia se volvié una realidad en 1834 el inventor
Joseph Morgan introdujo la primera maquina de veladoras de fabricacion en serie, la cual permitia
continuar con la produccién de veladoras pero ahora con el uso de un cilindro que tenia un pistén
movible que arrojaba las velas cuando habian solidificado. Las maquinas modernas de hoy son
notablemente similares a esas maquinas originales, con la velocidad, exactitud, la Unica diferencia

es la calidad del acabado.

Mas alla de los desarrollos en el proceso de veladoras ocurrié en 1850 con la produccién de cera
de parafina, producto de aceite crudo refinado y esquistos de carbdn, proceso por destilacion que
los residuos sodlidos dejaban cuando el petréleo crudo era refinado, la cera azulada-blanca fue
encontrada para quemar bien y sin olores desagradables. El color de la parafina cruda es blanca,
sin ninguna consistencia u olor y tiene un punto de fusién que va entre los 110°F a 150°F.
Convirtiéndose en el material mas popular para la elaboraciéon de veladoras, seguida la estearina y
la parafina de abeja. La importancia mas grande fue el costo de la cera de parafina, ya que era
mas econdémica de producir que cualquier combustible desarrollado para hacer velas. Y mientras el
punto de fundicion de la parafina baja tuvo una amenaza para su popularidad el descubrimiento de
la estearina resolvio el problema. Dificil y durable la estearina se estuvo produciendo en cantidades
grandes a finales del siglo XIX. Por este periodo, la mayoria de las veladoras que se

manufacturaron fueron de parafina y estearina.

La Ozokerite, una cera de un hidrocarburo mineral descolorida con un punto de fundicién alto,
también era popular en los décimo séptimo y décimo octavo siglos. Como la tecnologia de las
veladoras avanzo, las grasas animales se separaron, dejando atras los acidos grasos sélidos como
la estearina que no tenia olor y daba una luz muy brillante. Parafina una cera cristalizada del
petréleo, llego a ser popular durante los afios 60°s y se mezclo eventualmente con espermaceti y

ceresin un subproducto del petréleo refinado que crea una cera mas durable.

En México las velas fueron introducidas por los espafioles, aunque su utilizaciéon se restringi6 a las
personas de la clase alta. Los procesos de fabricacion fueron durante mucho tiempo artesanales, lo

que provocaba que el precio de las velas resultara alto y su produccién limitada.

Con el transcurso del tiempo se fue introduciendo equipo y maquinaria nuevo de origen Aleman,

por lo que se empezaron a fabricar en el pais. Luego la fabricacién de velas fue creciendo y se



generalizé el uso de ellas entre la poblacién, a mediados del siglo XIX su uso estaba difundido en
gran parte del pais.
Es asi como las velas y veladoras se convirtieron en un articulo importantisimo en la vida de las

personas, ya que la luz eléctrica todavia no existia.

En 1879 con la introduccion de la bombilla, la popularidad de las veladoras cayé ya que un
renovado giro surgio; asi con el paso del tiempo se convirtieron en un articulo que sélo usaban las
personas que carecian del suministro de luz o cuando se interrumpia este. A medida que la
tecnologia y la industria tuvieron su gran auge durante el siglo XX la electricidad terminé llegando a
todos los lugares, progresivamente las velas y veladoras quedaron relegadas para su utilizacion en
liturgias religiosas, estando siempre presentes en templos, altares y hogares. En la actualidad se
usa el cirio en sus diferentes formas: velas, veladoras o ceras, que tienen como objetivo principal
ofrecer al cliente una agradable flama que significa "la luz", la fe, la esperanza.

Asi pues, a través del tiempo los productores de veladoras se han visto en la necesidad de innovar
sus productos, creando nuevos tamafio y disefios, dando vida a gran diversidad de productos entre
los cuales se encuentran: veladoras de vaso de vidrio, plastico, envueltas en papel y aluminio, con
aroma y pabilo ecoldgico, en diferentes presentaciones que indican el tiempo de duracion de las
mismas. La produccion de veladoras se reforzd durante la primera mitad del siglo XX a través del
crecimiento del aceite Americano e industrias del meta parking. Con el incremento de aceite crudo
y la produccion de carne, también se dio un crecimiento en los derivados que son los ingredientes
basicos para la realizacion de veladoras, parafina y estearina. Aunque los materiales que
conforman una veladora cambiaban a través de los afos, el arte de las veladoras ha permanecido
sorprendentemente similar a los procesos de produccion originales. Ahora la popularidad de las
veladoras ha tomado un nuevo giro y continia creciendo al igual que su uso. Las veladoras
simbolizan celebracion, son marca de romance, definen ceremonia y acentian la decoracion,
reflejan las tradiciones, comunican armonia, y continian lanzando una luz calurosa para todos

disfrutar, lo que hace que sean un producto que se continuara consumiendo como parte de las

maravillosas tradiciones Mexicanas. (Revista UPN.1997 Dia de muertos, tradicién milenaria. Ultimo acceso Febrero 2010)
2.2 Materia Prima e Insumos

La principal materia prima que se utiliza en este proceso de produccion es la Parafina, sin embargo
se complementa con diversos insumos que en conjunto dan como resultado una gran variedad de

veladoras. Los cuales se describen a continuacion (Fig.1):



Fig.1 Materia prima e insumos para la produccién de veladoras

» Parafina:

. 308 La parafina (Fig.2) es un subproducto de la
=2 Py

. destilacion del petréleo. El proceso comienza con

una destilacion a temperatura elevada, para
T W obtener aceites pesados, de los que por
g '.»,'4' ! L ; enfriamiento a 0° C, cristaliza la parafina, la cual
i“}. . 4 R o es separada mediante filtracién o centrifugacion.
Fig. 2 Parafina en grano y placa
El producto se purifica mediante recristalizaciones, lavados acidos y alcalinos y decoloracion.
Es incolora, inodora y maleable. Hay distintos grados de parafina, segun su punto de fusion:
58°-60°, 56°-58°, 54°-56°, 52°-54, etc. Cuanto mas bajo es su punto de fusiéon, mas blanda es
la cera, por lo que se consume mas rapidamente. Se puede adquirir en diferentes
presentaciones: barra, placa, liquida, esta no es afectada por los reactivos quimicos mas

comunes, pero se quema facilmente. Se emplea para la elaboraciéon de muchos productos.

» Mechas o pabilos: Son el medio de combustién, en contacto con la parafina. Las mechas
pueden ser de algodén trenzado, zinc, plomo o papel. La eleccién de la mecha correcta

es fundamental. No sélo su tamario es importante, sino también el tipo de veladora.(Fig.3)

Fig.3 Mechas o Pabilo diversos calibres



» Porta mecha: Es una planchita de hojalata en el fondo de la veladora. Estas suelen ser de
2 a 3 centimetros por lado, de forma cuadrada o redonda y dotada de picos doblados en
sentido concéntrico para poder clavarlos en la parafina. por la cual se pasa el pabilo, se
presiona con una pinza. No sélo dan un aspecto de mejor acabado al trabajo sino que
evitan que el pabilo se caiga cuando la vela esta a punto de terminar. Existe una gran
diversidad de porta mecha, que se emplean en base al tipo de veladora: Estrella de golpe,

ficha plana, cazuela, ficha rectangular y de botén.(Fig.4)

Fig.4 Porta mechas y Charolas metalicas

» Colorante: Se pueden usar muchos tipos de colorantes, pero siempre solubles en cera. se
pueden usar anilinas a la grasa en
polvo(Fig.5) 'y crayones en

diversas tonalidades.

Fig.5 Anilinas a la grasé en polvo

» Aroma: Son esencias para dar aroma a las velas, deben ser solubles en 6leo y existe una
gran diversidad de estos florales, frutales, ambientales, aromaterapia y esotéricas como:

rosas, vainilla, canela, manzana, gardenia, lima, cereza, sandalo, entre otros. (Fig.6)
1
2 !
2 Bl

Fig. 6 Esencias liquidas para veladoras y velas.
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» Recipientes de plastico (Fig.7) o vidrio (Fig.8): Estos ademas de contener las veladoras,
contribuyen en la presentacion y en algunos casos representan la duracién de la misma.

Hay una gran variedad de vasos: de colores, lisos, grabados y diferentes tamafios.

Fig.7 Vasos de plastico Fig.8 Vasos de Vidrio

» Etiquetas: Estas son tan variadas como se requiera, pueden ser de aluminio, papel y
papel adhesivo, las primeras se preparan en conos para colocarlos en las veladoras, las
cuales resisten al calor, mientras que las ultimas se colocan en los vasos para dari

presentacion de las mismas. (Fig. 9)

Fig.9 Etiquetas adhesivas, conos de papel y aluminio.

» Empaque: las veladoras son empacadas en bolsas de plastico y cajas, a fin de

mantenerlas en buen estado. (Fig. 10)

Fig.10 Bolsas de plastico y empaque de cartén.
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2.3 Maquinaria

Los moldes para las veladoras son diferentes a los de las velas, ya que llevan en el centro del

molde una guia del diametro que debera tener el pabilo para colocarlo después de que la vela haya

fraguado y esté fuera del molde. Los moldes para las veladoras suelen ser mas anchos y de forma

algo conica, aunque existe una gran diversidad en la forma y tamafio de éstos. Como referencia

mencionaremos algunas de las mas comunes:

Maquinaria para la fabricacion de veladora votiva. (Fig.11)

Fig.11 Maquina para veladora votiva.

Para uso religioso o decorativo, su forma de
operacion, es mecanica. Esta maquina
produce 250 veladoras cilindricas en un ciclo
de 40 minutos. Cuenta con un sistema para la
regulacion de altura. El sistema de
enfriamiento es mediante agua. Tiene
integrada una placa de agujas para hacer un
orificio a la vela, en donde se coloca el pabilo.

Utiliza moldes de cobre o laton.

Magquinaria para la fabricacion de veladora conica. (Fig.12)

Fig.12 Maquina para veladora cénica

Ideal para las diversas tradiciones religiosas
de nuestro pais. Su forma de operacion es
mecanica.

Dicha maquina produce desde 120 hasta 250
veladoras en un ciclo de 40 a 60 minutos en
funcion del tamafio de la veladora
especificada. El sistema de enfriamiento es
por medio de agua. Es facil de operar, pues es

mecanica y utiliza moldes de aluminio.
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Maquinaria para la fabricacion de veladoras decorativa (espirales y pilares). (Fig.13)

Fig.13 Maquina para veladoras espiral y pilares.

Su forma de operacién, que es mecanica. Esta maquina
varia su capacidad en funcion del diametro del producto,
desde 52, 84, 102 y hasta 200 moldes. Su sistema de
enfriamiento es mediante agua. ElI tiempo de
enfriamiento depende del diametro y el largo del
producto. Utiliza moldes de cobre o laton.

Maquinaria para la fabricacion de veladora cilindrica. (Fig.14)

Fia.14 Méaauina para veladora cilindrica

2.4 Producto Final

Opera en forma mecanica, su capacidad de produccién
va desde 200 hasta 400 veladoras en funcion del
diametro de las mismas. Su sistema de enfriamiento es
por medio de agua. El proceso de produccion contempla
la colocacion del pabilo. Los diametros mas utilizados
son los siguientes: 15.5 mm, 20.6 mm y 32.7 mm. Las
longitudes mas usuales van desde los 160 mm hasta los
720 mm. Cada vaciado toma aproximadamente 40
minutos y utiliza moldes de cobre.

La conjugacion de la materia prima, la maquinaria y el personal de produccién, a través de un

proceso, da como resultado el Producto Final que es “La obtenciéon de veladoras de diversos

tamanios y presentaciones.”(Fig.15)

Fig.15 Veladoras repuesto y en vaso
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Capitulo lll La Empresa Veladoras San Lucas

Presentamos el entorno en el que se desenvuelve la empresa, asi como las tendencias que ha
sufrido en el mercado desde sus inicios hasta la fecha, que nos ayudan a conceptuar en donde

estamos, hacia donde vamos y hacia donde queremos ir.
3.1 Antecedentes
Historia “Veladoras San Lucas”

Fue fundada el 11 de noviembre de 2008, gracias a una iniciativa propia e ideas que surgieron de
un equipo emprendedor para crear una empresa exitosa, y con vision a futuro, implementando

estrategias basadas en un pequefio plan de negocio.

Inicia sus labores como un negocio, con grandes expectativas de incursion en el mercado, ese
mismo mes se establece formalmente como Veladoras San Lucas constituida por 4 socios. Las
primeras veladoras se elaboraban artesanalmente, vaciando la parafina directamente en vasos de
vidrio. A finales de diciembre del mismo afo adquieren la primera maquina que producira 102
piezas de 100grs en una hora, obteniendo veladoras en dos presentaciones: papel y aluminio, ese

mismo mes inician la produccion manual de veladoras en vaso de vidrio.

Meses después adquieren dos maquinas mas, con moldes para la produccion de veladoras de
media semana y limonero, obteniendo de la ultima dos presentaciones: vaso de vidrio y repuesto,
sin embargo contintian con la producciéon manual de otras presentaciones como el vaso cubero y
cafetero. En junio del 2009 inician la produccién de veladoras vaso cruz, la cual posteriormente se
retira del mercado para dar auge y promocion a nuevos productos. En noviembre del mismo afio se
adquiere la maquina para veladora mini o 30hrs y en diciembre llega la maquina para repuesto

cubero, con la que se automatiza la produccién de vaso cubero.

Actualmente la empresa cuenta con 5 maquinas, las cuales dia a dia dan abasto a los pedidos de
nuestros clientes, ubicados principalmente en algunas colonias de las delegaciones: Cuauhtémoc,
Iztacalco, |ztapalapa y Tlahuac principalmente en el D.F., es asi como La Empresa Veladoras San

Lucas se transforma de micro empresa a pequefa empresa.

3.1.1 Mision 2009
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Integrar recursos para la fabricacion y distribucion de veladoras en el Distrito Federal a través de
modelos de negocio innovadores, ofreciendo servicios de atencion y entrega oportuna, llevando a
nuestros clientes productos de parafina de linea ecoldgica en diferentes presentaciones elaborados

con la mayor calidad que iluminen su espacio y altares.

3.1.2 Vision 2009

Ser una empresa mexicana modelo, dedicada a la produccion de veladoras ecolégicas en México,
que brinde a sus clientes los mejores productos y servicio, para lograr la satisfaccion y fidelidad de

sus clientes, a través de un desarrollo y crecimiento sostenido en equipo.

3.1.3 Filosofia

El trabajo de Veladoras San Lucas se basa en la ética profesional con un ambiente armonioso, que
permita ofrecer un servicio de calidad a nuestros clientes fomentando los valores entre el personal,

dirigido a la mejora continua.

Principios y Valores

© INTEGRIDAD: Participa gente leal, honrada, autentica, justa y sincera.

© SERVICIO: ElI compromiso profesional es superar las expectativas de nuestros clientes,
porque son lo mas importante para la organizacion.

© RESPETO: Todo el equipo de trabajo es tratado con gran respeto.

© TRABAJO EN EQUIPO: Los méritos del equipo son mas importantes que los méritos
individuales.

& DESARROLLO: Dedicar los recursos necesarios para crecer siempre como personas y como
organizacion superandose constantemente.

© CULTURA DE APRENDIZAJE: Es una organizacion que aprende continuamente para crear
un mejor futuro.

& RECONOCIMIENTO: Valorar, agradecer y distinguir las aportaciones de los equipos y las
personas que contribuyen positivamente a los logros.

& MEJORA CONTINUA: Buscar constantemente herramientas que permitan mantener la calidad

de los productos y el servicio a los clientes.
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3.1.4 Estructura Organizacional (Cuadro.1)

Junta Directiva
(Socios)

Produccion Recursos
Humanos

Control y AITEEED CE Contabilidad
. Materias
Calidad

Primas

Distribucion
y Almacén de
Logistica Producto
Terminado

Cobranzas

Servicio
Pos-venta

Cuadro.1 Estructura Organizacional descendente, dirigida por la junta directiva y 6 areas gerenciales.
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3.1.5 Objetivo General 2008

Veladoras San Lucas

Incursionar en el mercado de velas y veladoras en el Distrito Federal ofreciendo a nuestros clientes

productos de alta calidad en un afio, en las delegaciones: Iztapalapa, Iztacalco, Cuauhtémoc.

3.2 Situacién Actual (Cuadro.2)

Cuadro. 2 Analisis FODA, estudio de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas de Veladoras San Lucas.

FORTALEZAS

F1 Linea ecoldgica.

F2 Alta duracion.

F3 Calidad en nuestros productos.

F4 Nuevos productos.

F5 Administracién adecuada de los recursos
(materia prima, tiempo, dinero y mano de
obra)

F6 Stock de productos

OPORTUNIDADES

O1 Incursionar en nuevos mercados.

02 Financiamiento a PyMES.

O3 Ampliacién de la linea de produccion.

O4 Ampliar la marca de la compafiia a nuevas
areas geograficas.

O5 Financiamiento Comercial

DEBILIDADES

D1 Producto poco conocido.

D2 Pequefia linea de productos.
D3 Poca produccion.

D4 Precios altos.

D5 Costos de produccion elevados.

D6 Bajos recursos.

AMENAZAS

A1 Alto nivel de competencia
A2 Mercado saturado

A3
comerciales

A4 Posibilidad de eliminar

compensatorias a las importaciones

Intereses elevados en financiamientos

las cuotas

La empresa “Veladoras San Lucas”, se ubica en la fase de iniciaciéon, por lo que presenta

crecimiento lento pero firme y la negociacion se vuelve cada dia mas estable. (Fig.18)

Veladoras
San Lucas

Crecimiento
o desarrollo

Madurez

Declive

Fig.16 Ciclo de vida de la empresa Veladoras San Lucas
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“Veladoras San Lucas”

Debido a que la empresa se ubica en la etapa de iniciacion el porcentaje de participacion de

mercado es pequefio, cuenta con un numero reducido de clientes y una gran competencia.

Sus ventas

El analisis de Ventas, refleja las ventas por unidad mensualmente del afio 2009, en el que la

empresa empezo6 sus operaciones. (Cuadro.3)

PRODUCTOS ENE | FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC TOTAL
Cafetero Grab. 0 16 11 17 49 0 2 3 0 6 0 0 104
Rep. Cubero 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 133 133
Cubero Grab. 0 0 89 16 11 0 0 6 0 88 111 24 345
Florero 155 32 12 2 154 143 12 7 24 24 565
Cubero Liso 158 124 34 28 39 55 26 1 51 1 133 54 704
Cafetero Liso 0 23 49 21 160 116 62 120 87 7 72 0 717
Nortefio 0 0 0 0 0 23 153 70 38 191 291 118 884
Semanal 0 0 0 0 0 0 0 26 457 335 226 386 1430
Vaso Cruz 0 0 0 0 0 96 96 558 210 218 370 136 1684
Cubero Imagen 0 0 0 17 450 288 144 270 162 134 166 199 1830
Limonero 76 57 145 136 146 290 304 401 385 454 475 363 3232
Vaso 30hrs. 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 194 3512 3706
Rep. Limonero 0 0 49 300 477 355 447 429 541 737 424 575 4334
100g Aluminio 0 0 0 0 442 77 631 111 840 655 745 510 4651
2 Semana 0 0 0 0 363 1527 1213 1536 1904 2026 1776 1083 11428
100g 2799 | 400 510 329 927 845 1281 1108 1130 1155 636 1220 12340
TOTAL 3188 | 652 899 866 3218 4455 4371 4646 5805 6031 5619 8337 48087

Cuadro4 Analisis Total de Ventas anual 2009, Empresa Veladoras San Lucas

TOTALES

14000 114242340

-

27nr43344651
20100

4000 - 143016841830~
5000 104 133 345 565 704 717 884
O _

Ventas
(@]
o
o
o

X O O O 0 fH © 2 S O o O 0 & O
O{b \)e O{b & © P S O\) 'b& o°® Q(\« 000 ((\\(\\ (Q,DQ \QQ
° O S L OO S o &E LSS
St (P T TS S e
% ~O Qo - Q \}
Grafica 1 Total de Ventas anual 2009 Articulos
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Analisis Financiero, “Veladoras San Lucas”

Para conocer si el volumen de ventas, que hasta la fecha ha vendido la Empresa Veladoras San
Lucas, es importante identificar el punto de equilibrio financiero, herramienta que nos permite
determinar el momento en el cual las ventas cubriran exactamente los costos, expresandose en
unidades, asi como la magnitud de las utilidades o perdidas de la empresa, ayuda a identificar el
punto de referencia a partir del cual habra un incremento en los volumenes de venta que generara
utilidades. Con esta herramienta conoceremos la situacion econémica de la empresa, para asi

calcular hasta donde podemos llegar con la metodologia Six Sigma.

El Punto de Equilibrio Financiero nos ayudara a interpretar la varianza que hay entre nuestras
ventas y costos (variables, fijos y totales), sin considerar la demanda del consumidor. Este es un
analisis para tomar decisiones con referencia al manejo de materia prima, sueldos, desperdicio y

factores relacionados con produccion. (Grafica.2)

Datos iniciales

Precio Venta 9 Derivacién de la f6 la:
Coste Unitario 6 erivacion de la rormula:
Gastos Fijos Mes 28.158 Q = cantidad VT-CT=0
Pto. Equilibrio 8.481 Q de Equilibrio Qe = cantidad de equilibrio VT-CV-CF=0
$ Ventas Equilibrio 76.332 $ de Equilibrio VT = ventas totales Pu*Q-Cu*Q-CF=0
VTe = ventas totales de equilibrio CF=Pu*Q-Cu*Q
- CT = costos totales CF=Q* (Pu-Cu)
Datos para el grafico Cu = costo unitario CF=Q*Mu
Q Ventas 0 4.241 8.481 12.722 I\Pnu = precio unitario Qe =CF/Mu
= itario
$ Ventas 0 38.166  76.332 114.498 U = margen unt
Cv= t bl = *
Costo Variable 0 24.087 48174  72.261 CF = costos fjos VTe=Qe"Pu
Costo Fijo 28.158 28.158 28.158 28.158 ITe = Qe * (Pu
Costo Total 28.158 52.245 76.332 100.419
Beneficio -28.158  -14.079 0 14.079

*Para alcanzar el punto de equilibrio financiero, la empresa debe vender 8,481 unidades al mes

140.000

120.000

—100.000 /
/\/ —o—\entas
80.000

40.000 Costo Total

0 4.241 8.481 12.722
Cantidad (Q)

Grafica.2 Punto de equilibrio, Empresa Veladoras San Lucas
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3.3 Productos

La Empresa Veladoras San Lucas inicio con la Produccidon y comercializacion de veladoras
envueltas en papel, seguido de veladoras elaboradas artesanalmente en vaso de vidrio.
Actualmente cuenta con una linea mas amplia de productos fabricados en serie, que se detallan a

continuacion: (Fig.17, Cuadro. 6, 7, 8)

-

Fig.17 y Cuadro 6 Productos Diciembre 2009, Empresa Veladoras San Lucas

Veladora de parafina con

pabilo ecoldgico, peso :
: Se vende en caja con
100g, envuelta en etiqueta
PAPEL 100pzas y paquetes
de papel bond con la
con 10pzas.

imagen de San Lucas y

San Judas Tadeo

Veladora de parafina con

pabilo ecolégico, peso i
) Se vende en caja con
170g. envuelta en etiqueta
CUBERO ) 40pzas y paquetes
de papel bond con imagen

con 10pzas.
de San Lucas y San
Judas Tadeo
Veladora de parafina con
pabilo ecoldgico, peso Se vende en caja con
LIMONERO 260g. en cono de papel 40pzas y paquetes
couche con imagen de con 10pzas.

San Judas Tadeo
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3.3 Productos

PRODUCTO

DESCRIPCION

PRESENTACION

VASOS

Veladora de parafina
con pabilo ecoldgico,

peso 100g, cubierta

Se vende en caja con

ALUMINIO . 100pzas y paquetes
] con etiqueta de
o con 10pzas.
aluminio en cono y
corcholata
Veladora de parafina
. - Se vende en caja con
con pabilo ecolégico,
CRUz peso 60g. en vaso de “ejpes
vidrio liso blanco o ® O
rojo.
Veladora de parafina
con pabilo ecolégico, )
CAFETERO Se vende en caja con
peso 260g. en vaso de
24pzas
vidrio grabado o liso.
Veladora de parafina
_ con pabilo ecolégico, Se vende en caja con
NORTENO
peso 160g. en vaso de 24pzas
vidrio grabado o liso.
Veladora de parafina
con pabilo ecoldgico, Se vende en caja con
CUBERO
peso 245g, en vaso de 20y 24pzas.
vidrio grabado o liso
Veladora de parafina
con pabilo ecoldgico, :
Se vende en caja de
LIMONERO peso 345g. en vaso de

vidrio liso, rallado,

caramelo o iglu.

20pzas.

Cuadro.7 Productos Diciembre 2009, Empresa Veladoras San Lucas
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3.3 Productos

PRODUCTO

DESCRIPCION

PRESENTACION

VASOS

FLORERO

Veladora de parafina
con pabilo ecoldgico,
peso 375g. en vaso
de vidrio liso o con
imagen de San Judas

Tadeo.

Se vende en caja con

12pzas

MINI

Veladora de parafina

con pabilo ecologico,

peso 90g. en vaso de
plastico liso de

colores.

Se vende en caja con
80pzas y paquete con
10pzas.

Se manejan 7 colores

O OO
®@@® OO

Veladora de parafina

con pabilo ecoldgico,
peso 230g. en vaso
de plastico liso de

colores.

Se vende en caja con
24pzas. Se manejan 7

colores

O 0 O
®@ @ OO

SEMANAL

Veladora de parafina

con pabilo ecologico,

peso 415g. en vaso
de plastico liso de

colores.

Se vende en caja con
12pzas. Se manejan 7

colores

O O O
®@@® OO

Cuadro.8 Productos Diciembre 2009, Empresa Veladoras San Lucas
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3.4  Clientes (Cuadro.9, 10, 11, 12 y 13)

Zona Oriente

La Venadita Sta Maria Aztahuacan Abarrotes
Olga Sta Maria Aztahuacan Clrmeifs
Abarrotes
San José Sta Maria Aztahuacan CrEmEE
Abarrotes
Betty Sta Maria Aztahuacan CIrEmerE 7
Abarrotes
Materias Primas | Sta Maria Aztahuacan e Pz
Abarrotes
La estrellita Sta Maria Aztahuacan Abarrotes
Buenavista Sta Maria Aztahuacan Abarrotes
Jessy Sta Maria Aztahuacan Abarrotes
El matador Sta Maria Aztahuacan Abarrotes
La Ventanita Sta Maria Aztahuacan Abarrotes
Los Glieros Sta Maria Aztahuacan Abarrotes
Tere Sta Maria Aztahuacan Abarrotes
“"March Sta Maria Aztahuacan Abarrotes
Carmelita Sta Maria Aztahuacan Abarrotes
La Esquina Sta Maria Aztahuacan Abarrotes
Diego Sta Maria Aztahuacan Abarrotes
El Huevito Vicente Guerrero Abarrotes
Local 91 Vicente Guerrero Abarro_tes y
Semillas
Paty Vicente Guerrero Expendio de Pan
Mi buena suerte Vicente Guerrero Abarrotes
Licha Vicente Guerrero Abarrotes
Analizvic Vicente Guerrero Abarrotes
Emiy Eli Vicente Guerrero Abarrotes
El Glero Vicente Guerrero Abarrotes
Tres Hermanos Vicente Guerrero Abarrotes
El Buen Queso Vicente Guerrero Act;arrote§ y
remeria
Michell Vicente Guerrero Abarrotes
El amigo Vicente Guerrero Abarrotes
Oasis Vicente Guerrero Mini Super
Magia de Belém Constitucion Abarrotes
Qasis Constitucion Mini Super
El Oxito Constitucion Abarrotes
La Huasteca Constitucion Abarrotes
Grupq Constitucion Abarrote"s y
Comercial Cremeria

Cuadro.9 Clientes Diciembre 2009, Empresa Veladoras San Lucas
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3.4

Clientes

Zona Oriente

La campanita Constitucion Abarrotes

Leonard Constitucién Abarrotes
Oasis Constitucion Mini Super
La Nueva Constitucion Abarrote§ y

Cremeria

Mariana Colonial Abarrotes

La Colonial Colonial Cremeria

Supercito Colonial Abarrotes

Tere Colonial Abarrotes

Tony Colonial Abarrotes

Rosarito Jacarandas Abarrotes

EL Huerto Jacarandas Abarrotes
La Bodeguita Jacarandas Distribuidora

La esquinita Jacarandas Abarrotes
Abarrotes y

Sol y Luna Jacarandas Cremeria

Moza Jacarandas Comercializadora
Diez centavos Abarrotes y
Jacarandas )

menos Cremeria

El Huevo de oro Jacarandas Abarrotes

Victoria Jacarandas Abarrotes

La Ermita Jacarandas Abarrotes

México Jacarandas Comercializadora

Lalo’s Jacarandas Abarrotes
Vanesa Jacarandas Miscelanea

La Chiquita Jacarandas Abarrotes
Paquito Jacarandas Abarrotes

La Gran Lupita Jacarandas Abarrotes
Los 4 angelitos Ermita Abarrotes

Cuadro.10 Clientes Diciembre 2009, Empresa Veladoras San Lucas
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3.4 Clientes

Local 11 Mdo. Tlacotal Abarrotes
Zona Oriente Local 14 Mdo. Tlacotal Abarrotes
Quezada Tlacotal Cremeria y Abarrotes
El Rocio Tlacotal Cremeria y Abarrotes
Dulce Tlacotal Abarrotes
Don Trini Tlacotal Distribuidora
Diana Tlacotal Abarrotes
Tania Tlacotal Abarrotes
Rosales Tlacotal Abarrotes
La Pirinola Tlacotal Abarrotes
Don Juanito Tlacotal Abarrotes
Ramsés Juventino Rosas Vinateria
Rocio Juventino Rosas Miscelanea
Solis Juventino Rosas Abarrotes
S Juventino Rosas Mini Super
Paola Juventino Rosas Abarrotes
Mary Juventino Rosas Abarrotes
i e Juventino Rosas Abarrotes
Sonia Juventino Rosas Abarrotes
La Coronita Juventino Rosas ?::ar[]c:itaefiay
La Esquina Bramadero Abarrotes
Local 36 Mdo. Bramadero Abarrotes
Local 11 Mdo. Bramadero Abarrotes
Local 33 y 34 Mdo Bramadero R TS
local 15 Mdo Bramadero Abarrotes
Libra Bramadero Abarrotes
La Jarochita Bramadero Abarrotes
Mi Despacho Bramadero Abarrotes
Admoinsa Bramadero Mini Stper
La Vaquita Bramadero Abarrotes

Cuadro.11 Clientes Diciembre 2009, Empresa Veladoras San Lucas
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34 Clientes

Casa Castillo Centro Abarrotes
Zona Centro San Lucas Centro Capilla
La Soledad Centro Parroquia
San Francisco Centro Parroquia
Santa Catarina Centro Parroquia
La Oruga Algarin Abarrotes
La Violeta Algarin Abarrotes
La Surtidora Alamos Abarrotes
Local 26 Mdo. Alamos Articulos Exotéricos
Local 33 Mdo. Alamos Abarrotes
Mary José Constancia Mini Super
Local 38 Mdo. Postal Cremeria y Abarrotes
Local 31 Mdo. Postal Cremeria y Abarrotes
Local 28 Mdo. Postal Cremeria y Abarrotes
Local 2 Mdo. Postal Cremeria y Abarrotes
Local 4 Mdo. Postal Cremeria y Abarrotes
Local 1 Mdo. Postal Boutique
La Esperanza Eje Central Cremeria y Abarrotes
eI} quesoy Eje Central Cremeria y Abarrotes
algo mas
Mary Fer Eje Central Cremeria y Abarrotes
Marilu Cucurpe Abarrotes
La Melita Cucurpe Abarrotes
La Oftra tienda Cucurpe Abarrotes
Areli Cucurpe Vinos y Licores
Local 13 Mdo. Cucurpe | Abarrotes y Semillas
Local 14 Mdo Cucurpe Abarrotes
Local 1 Mdo. Cucurpe Abarrotes
Local 9 Mdo. Santanita | Abarrotes y Cremeria
Super Surtido Santanita Abarrotes
Joruldi Santanita Abarrotes
Los Cucos Santanita Abarrotes
Suriana Santanita Abarrotes
Beto’s Corufia Abarrotes
Super Corufia Coruiia Comercializadora

Cuadro. 12 Clientes Diciembre 2009, Empresa Veladoras San Lucas
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34 Clientes

Ana La Conchita Abarrotes
Jijilpan La Conchita Mini Super
Recauderia La Conchita Recauderia
La Valentina La Conchita Abarrotes
Margarita La Conchita Abarrotes
Los Tonos Los Olivos Abarrotes
El Pino y la Paloma Los Olivos Abarrotes
Elugoa Los Olivos Abarrotes
La Poblanita Del Mar Abarrotes
Morita Del Mar Abarrotes
La Poderosa La Polvorilla Abarrotes
Lucy Mdo. Del Hueso Cremeria
El Secreto Clz. Del Hueso Abarrotes
La Esquina Clz. Del Hueso Abarrotes
El besito Clz. Del Hueso Abarrotes
Feriba Clz. Del Hueso Abarrotes
Abarrotes,
Lupita Clz. Del Hueso Vinos y
Licores
Abarrotes,
Rangel Clz. Del Hueso Vinos y
Licores
Farmacia y Abarrotes Clz. Del Hueso Abarrotes

Cuadro.13 Clientes Diciembre 2009, Empresa Veladoras San Lucas

Contamos con 90 clientes en la zona oriente, 34 clientes en la zona centro y 19 clientes en la zona

sur.
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3.5 El Mercado (Cuadro.14)

Clientes Potenciales
Distribuidores - mayoreo
Distrito Federal y Estado
de México
Central de Abasto
El Puma Abarrotero
El Zahuayo
Grupo Wal-mart
Tiendas ISSSTE
Comercial Mexicana
Soriana
Chedrahui
Almasa
Waldo's
La Reforma
El zorro
Republica Mexicana
Abastecedora
Grupo Corvi
Nieto Comercial
Grupo Merci
Chapa Distribucion
Garis
La Gran Bodega
Grupo Dydza
Comercial Trevifio
Abarrotera Lagunitas
El asturiano
Hemsa
Monraz
Distribuidores -
minoristas
Mini super's

Tiendas a detalle

Competencia

Aramo

Carmen

Cristo Rey
Famosa

Farolito

Finavel

Induvelsa

Juan Diego

La Gloria

La Milagrosa

La Rosa

La Soledad
Lucero

Luminosa

Luz eterna

Marca libre
Martin Caballero
Ntra. Sra. de La Merced
Provel

Rubi

Sagrado Corazon
San Felipe

San Luciano

San Pedro

San Rafael
Santa Catarina
Santa Cruz
Santo Cristo

Sta. Rita de Casia
Veladora México
Virgen de la Montafa

Otras marcas

Proveedores

Productores de parafina
Importadores de parafina
Productores de Pabilos

Productores y distribuidores de porta
mechas

Productores de Vasos de plastico
Productores y distribuidores de Vaso
de Vidrio

Imprentas

Productores y distribuidores de

material de empaque

Cuadro.14 Analisis del Mercado basado en posibles clientes, competencia y proveedores.
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3.5.1 Participacion del Mercado

“El Mercado Nacional”

En base a un informe presentado por la secretaria de economia en el 2008, se determina que la
mayor producciéon en México se concentra en el Estado de México con el 20%, seguida de
Guanajuato con el 15%, Nuevo Ledn y el Distrito Federal con el 10% respectivamente, el otro 45%

se divide entre el resto de la Republica.(Martes 14 de octubre de 2008 DIARIO OFICIAL (Quinta Seccion))(Grafica3)

Produccioén de Veladoras en México

20% B Estado de Mexico

O Guanajuato

45%

B Nuevo Leén

O Distrito Federal

15%

O Otros

10% 10%

Grafica.3 Producciéon en México, Basada en estadisticas de la Secretaria de economia

En cuanto al porcentaje de ventas, muestra que las principales empresas productoras son:
Compafiia Manufacturera de Velas, Aramo, Induvelsa, Luz eterna, Industrias Juan Diego, Veladora
México, Profina, Provel, San Felipe, Finavel, quienes producen el 40% del mercado, por lo tanto el
60% restante se divide entre una gran diversidad de pequefas y medianas empresas. (Secretaria de

Economia 2010 Velas y Veladoras. Ultimo acceso Febrero 2010-03-02, p. Web secretaria de economia.) (Grafica. 4)

Ventas de Veladoras en México

B Principales Marcas O San Lucas O La Milagrosa O Carmen

O Cristo Rey O Famosa OLaRosa O La Soledad

@ Lucero @ Martin Caballero B Marca Libre O Ntra. Sra de la Merced
B Rubi B Sagrado Corazén O San Felipe O San Luciano

O San Pedro O San Rafael O Sta. Catarina B Santa Cruz

B Sano Cristo @ Sta. Rita de Casia B Virgen de la Montaiia O Otras Marcas

Grafica. 4 Ventas en México, Basada en estadisticas de la Secretaria de economia

29



3.6 Oferta y Demanda

Los mercados existen para facilitar el intercambio de productos, servicios y materias primas.
Compradores y vendedores se ponen en contacto y expresan su deseo de comprar o vender,
comunicando el precio que estan dispuestos a pagar o a aceptar segun la cantidad. Aunque la

transaccion no tenga lugar, esta informacion influye en el precio de los bienes.

LA LEY DE LA DEMANDA: establece que en la mente del comprador existe una relacién
inversamente proporcional entre el precio y la cantidad de bienes.
LA LEY DE LA OFERTA: postula que en la mente de vendedores o productores existe una relacion

directa entre el precio y la cantidad. Cuando aumentan los precios también aumenta la cantidad.

En el primer histérico de la empresa tenemos un precio promedio de $9.66 por lo que estamos por
debajo del Punto de Equilibrio de Oferta y Demanda ubicandonos en la zona de escasez. (Grafica
5) Se espera con la aplicacion de la Metodologia Six Sigma colocar a la empresa arriba del Punto
de Equilibrio dentro de la zona de excedente. Lo que quiere decir vender mayor cantidad de
productos.

PRECIO [eZ\NguloY\oNsl=IVV:\N[o7-\oY-NRNe7\N i [oY-\oNo] 2=/ EXCEDENTE O ESCASEZ
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200 200
Punto de
Equilibrio
[a]
ececcscscce veladoras -------
3 150 San Lucas —&—DE MANDA
'—
2 —#B—0OFERTA
< 100 Curva de 100
© Demanda
50
0
4 8 10 12 16
PRECIO

Gréfica. 5 Oferta y demanda, Empresa Veladoras San Lucas
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En la Industria de veladoras existe una gran gama de productores, que ofertan diversos productos
con caracteristicas muy diferentes en cuanto a la calidad y el precio. Las veladoras por no ser un
producto de primera necesidad se desplazan lentamente, sin embargo su venta es constante ya
que es un articulo que se emplea para el culto religioso, por lo que la demanda del producto se

mantiene estable.

El precio como bien se sabe, es el principal elemento para la adquisicion de cualquier producto, en
las veladoras este factor no es la excepcion, sin embargo existen diversas marcas que ofrecen la
mayor calidad, pero al momento de consumirlo el cliente es defraudado, haciendo que este ultimo

este dispuesto a adquirir productos de mayor calidad a un costo relativamente mayor.

Basado en un analisis de precios establecidos en el mercado, la lista de precios que maneja la
empresa “Veladoras San Lucas”, se estable a partir de la estrategia de descremado de precios en
donde: “el precio es alto en relacion con la escala de precios esperados del mercado meta. Esto
es, el precio se pone al mas alto nivel posible que los consumidores mas interesados pagaran por
el nuevo producto” ( Fundamentos de Marketing, 13va. Edicién, de Stanton William, Etzel Michael y Walker Bruce,
McGraw-Hill Interamericana, 2004, Pag. 423 y 424.) es asi como la lista de precios esta relacionada y
considerablemente arriba del precio de la competencia a fin de ofrecer excelente calidad, aunque el
margen de utilidad en algunos casos sea menor al ideal, (fomando como supuesto que en México
es costumbre, entre los comerciantes, hablar de porcentajes de utilidad calculados a partir de los
precios a los cuales venden. Asi, cuando un vendedor coloca un producto en $125.00 y lo adquirié
en $100.00 esta obteniendo un margen de 20% para su ganancia incluido el importe del costo de

operacion). (Cuadro.15y 16)

PRECIOS
PRECIO COMPRA PRECIO VTA
PRODUCTO
(Pza.) (sugerido)

PAPEL $4.50 $5.50

REPUESTO
$8.60 $10.50

CUBERO

! REPUESTO
$10.20 $12.00

LIMONERO

Cuadro. 15 Precio de compra establecido en base a la estrategia de descremado de precios

31



CAFETERO $10.50 $12.50
NORTENO $8.60 $10.50
CUBERO $11.90 $14.00
LIMONERO $12.80 $15.50
FLORERO $18.50 $22.00
MINI $4.8 $6.00

%5 SEMANA $10.00 $12.00
SEMANAL $17.50 $21.00
ALUMINIO $4.80 $6.00
CRUZ $5.50 $7.00

Cuadro 16 Precio de compra establecido en base a la estrategia de descremado de precios

Por otro lado, el precio presenta una variacion constante debido al incremento en el petréleo, que
representa el 1.6% promedio con una inflacion calculada del 5% anual, lo que interfiere
directamente proporcional en el costo de la parafina, lo que hace que por el tamafio de la empresa

y la capacidad de adquisicion afecte en algunas ocasiones la demanda de sus productos.

Actualmente, la cantidad de marcas ofrecidas al mercado supera la cantidad de productos

demandados, generando la lucha constante entre el precio y la calidad.
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3.7 Proceso Productivo

Mientras la de fabricacién de veladoras varia, la mayoria de ellas contintan con el proceso de
poner una mecha de algodén con o sin plomo cubierta con cera que se amolda después para
dejarla en el centro de la veladora. El proceso para los distintos productos se diferencia
basicamente en la presentacion final del articulo, ya que se pueden fabricar velas de diversos
colores y tamafos. A continuacién se presenta el diagrama de flujo que muestra a detalle el

proceso de produccion que se emplea regularmente en la Industria de las Veladoras.(Diagrama.1)

Verter la parafina
a la caldera para
fundirla 58-60 °C

Preparacion
de pabilos

Transporte de - N \}

Materia prima inz'j:::‘;'?:ezzs Recepcion de e
A area de ot e materia prima
fundicion © trabajo /|

Transportar la
parafina fundida
alamaquina
del moldeo

Verter la parafina
alamaquina
de moldeo

Enfriado de
la parafina

Retiro del
Remanente
de parafina

de la maquina

de moldeo

Elaboracion
del cono

Pegado de
Etiquetas
en los vasos

Enfriar la parafina
hasta completar
la solidificacion

Retiro de
veladoras
de la maquina
de moldeo

Inspeccion
de las
veladoras

La veladora
se regresa
al area
de fundicién

Se ensamblan
portamechas

Transporte
alamesa <
de trabajo

Aceptacion
e la
veladora

y pabilos
a las veladoras

Se colocan
las conos

y envases
a las veladoras

Se transportan
al area de
producto terminado,

Se empacan
las veladoras
en cajas

Diagrama1 Flujo del proceso productivo, Empresa Veladoras San Lucas
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3.7.1 Descripcién del Proceso Productivo

11.
12.
13.
14.

15.
16.
17.
18.
19.

20.
21.

Se lleva acabo la recepcién de los materiales que seran utilizados para la obtencion del
producto, (parafina, pabilos, envases, porta mechas, envolturas de papel y aluminio, etiquetas
pegamento, cajas y cinta canela).

Se distribuyen los insumos a las mesas de trabajo.

La parafina es transportada al area de fundicion en un carro transportador.

La parafina se vierte en la caldera y se funde a 58-60 C (50 kg de parafina se funden en 60
minutos).

Ensamble de pabilos en portamechas.

La parafina fundida se transporta a la maquina de moldeo en cubetas metalicas con capacidad
de 5 litros a 10 litros.

La parafina fundida es vertida en la maquina de moldeo hasta cubrir los moldes 5 cm por
encima de su capacidad para evitar rechupes en la superficie.

La parafina se deja enfriar en la maquina de moldeo por 15 min.

Se retira el remanente de la parafina de la maquina de moldeo con espatula.

. La parafina se mantiene en la maquina de moldeo por 20min mas para garantizar la

solidificacion de la parafina.

Se arman los conos segun el modelo de la veladora.

Se pegan las etiquetas a los envases necesarios.

Se retiran las veladoras de la maquina de moldeo

Se inspeccionan las veladoras rechazando aquellas que presentan grabado distorsionado,
grumos y/o hendiduras.

Si la calidad de la veladora no es aprobada se regresa al area de fundicion.

Si se acepta se transporta la veladora a la mesa de trabajo en bandejas de plastico.

Se ensamblan las porta mechas y los pabilos a las veladoras.

Y se colocan los conos o envases segun el modelo para su envoltura.

Se colocan las veladoras en las cajas de acuerdo a la presentacién requerida y se sella con
cinta canela.

Las cajas se transportan al area de producto terminado.

Las cajas son almacenadas para su resguardo.
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3.8 Proceso de Ventas (Diagrama.2)

Inicio

Ventas

y

Almacén de
Producto
terminado.

Diagrama. 2 Flujo de Proceso de Ventas, Empresa Veladoras San Lucas.
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3.8.1 Descripcién del Proceso de Ventas

1.- Ventas solicita al almacén de producto terminado la mercancia para asignarla a cada vendedor
por dia.

2.- Si en el inventario hay disponibilidad de producto terminado se confirma al area de ventas.

3.- El area de ventas le entrega a cada vendedor una cantidad de productos variados.

4.- Los vendedores salen en busca de clientes de medio mayoreo y minoristas.

5.- El vendedor ya que encontrd su prospecto realiza la presentacién de los productos en la que se
le explica al cliente la calidad de los materiales con los que se elaboran las veladoras.

6.- Cuando el cliente no acepta el producto se finaliza la venta.

7.- Pero si acepta el producto en base a su requerimiento se realiza venta directa o pre-venta.

8.- Si el vendedor hace la venta directa este levanta el pedido del cliente.

10.- El vendedor elabora la nota o factura segun la necesidad del cliente.

11.- El vendedor hace entrega de la mercancia solicitada por el cliente.

12.- El vendedor toma el pago del cliente, le entrega su nota o factura y agenda su préxima visita.

13.- El vendedor va elaborando su reporte de ventas que posteriormente lo entrega a su area y da
por finalizada la venta.

14.- Si el vendedor realiza pre-venta levanta el pedido.

15.- El vendedor lleva el pedido a la empresa entregandolo al area de ventas y esta lo lleva al area
de producto terminado.

16.- Si hay disponibilidad se confirma al area de ventas, se le entrega al vendedor se elabora la
nota o factura; se visita al cliente y se le entrega su cercania el vendedor toma el pago le
entrega la nota o factura y agenda la proxima cita, elabora el reporte de ventas y finaliza la

venta.

3.9 Canales de Distribucion

Para lograr una optima comercializacion, la mayor parte de los productores utilizan intermediarios
para llevar sus productos al mercado y tratar de organizar un canal de distribucién. La razén del
uso de intermediarios se explica porque en gran medida por su mayor eficiencia para poner los
bienes a disposicion de los mercados meta. Por medio de sus contactos, su experiencia,
especializacion y escala de operaciones, por lo general ofrece a la empresa mas de lo que ésta

puede lograr por si misma.

Desde el punto de vista del sistema econdémico, el papel de los Intermediarios es transformar el
surtido de los productos de los fabricantes en el surtido que desean los clientes. Los fabricantes
elaboran surtidos limitados de productos en grandes cantidades, pero los consumidores desean

amplios surtidos de productos en pequenas cantidades.
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En los Canales de Distribucion, los Intermediarios compran grandes cantidades de los fabricantes
para dividirlas en cantidades pequefias y surtidos mas amplios que desean los consumidores. Con
ello, desempefian un papel importante, pues hacen que correspondan oferta y demanda.
(Cuadro.17)

Por tanto los canales de distribucion utilizados en el mercado de las Veladoras son:

1a Etapa 2a Etapa 3ra Etapa 4ta Etapa

Productor » » Consumidor final
Productor Mayorista » Consumidor final
Productor » Minorista Consumidor final
Productor Mayorista Minorista Consumidor final

Cuadro. 17 Canales de distribucion que pueden emplearse para lograr la comercializacion de diversos productos en el
mercado

La empresa por su capacidad de produccion, principalmente pasa de la 12 a la 3?2 Etapa, sin
embargo ha logrado, aunque en menor porcentaje; durante su segundo afo de operaciones

integrar la 22 etapa dentro sus canales de distribucién.(Cuadro.18)

1a Etapa
2a Etapa 3ra Etapa 4ta Etapa
Productor
Mayorista » Consumidor final
Veladoras
San Lucas
Productor
» Minorista Consumidor final

Cuadro 18 Canales de Distribucion en los que actualmente interactia la Empresa Veladoras San Lucas
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Capitulo IV Procesamiento y analisis de la informacién de campo

Para poder llegar a una implementacion de mejora es necesario realizar una serie de
investigaciones practicas para poder conocer de manera profunda la raiz de uno o varios
problemas que estén obstaculizando el crecimiento de la empresa. En esta ocasion se realizaron

dos tipos de cuestionarios como instrumento de medicion.
4.1 Investigacion de Campo

Realizamos una pequeia investigacion de campo cuantitativa, de tipo cerrada para determinar las
preferencias del publico meta y los consumidores finales, para establecer la posibilidad de éxito al
incursionar en nuevos mercados. Elaboramos un cuestionario que se aplicé en diversos sectores

del Distrito Federal y el Estado de México a una pequefia muestra seleccionada aleatoriamente.
Seleccién de la muestra:

La muestra que seleccionamos corresponde a dos tipos: tiendas y distribuidores mayoristas que

venden veladoras; asi como consumidores finales que prendan veladoras para uso religioso.
Banner de Investigacion:

Se seleccionaran personas con poder adquisitivo, mayores de 18 afios, de ambos sexos, que
habiten o tengan su negocio en el Distrito Federal en alguna de las siguientes delegaciones:
Iztapalapa, Benito Juarez, Miguel Hidalgo, Venustiano Carranza, Cuauhtémoc; o en algunos de
estos municipios: Atizapan, Ecatepec, Huixquilucan, lztapaluca, Los Reyes La Paz, Naucalpan,
Nicolas Romero, Teoloyucan, Tlalmanalco, Tlalnepantla, Tula y Tultitlan y que vendan o consuman
veladoras. (Cuadro.19)

DETERMINAR USOS Y PREFERENCIAS DEL CONSUMIDOR FINAL

NOMBRE EDAD DELG.

DETERMINAR RAZONES DE COMPRA DE MEDIO MAYOREO Y MINORISTAS

ESTABLECIMIENTO TIPO DELG.

Cuadro. 19 Banner de Investigacién, para establecer el rango de edad y zona de venta.
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Instrumento de la Investigacion:

El cuestionario que aplicamos consta de 9 preguntas de opcién multiple, la cual arrojara resultados
relacionados con las preferencias de compra y uso de clientes potenciales y consumidores finales,
el cual se presenta en el Anexo 1.

4.2 Analisis

Los resultados obtenidos en la Investigacion de Campo, fueron graficados por pregunta, para

optimizar el analisis de la informacién obtenida en los cuestionarios.
Cuestionario para determinar usos y preferencias del consumidor final
El resultado de la pregunta 1, nos muestra que el 100% de la poblacion encuestada enciende

veladoras, las encuestas que contestaron no a esta pregunta fueron eliminadas, para garantizar el

total de la muestra. (Grafica. 6)

Utiliza Veladoras

0%

= Si

100%

Gréfica. 6 Esta grafica representa el porcentaje de la poblacién encuestada que enciende veladoras
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La pregunta 2 nos revela la frecuencia de uso, predominantemente en la delegaciones Iztacalco e

Iztapalapa la gente prende una veladora diariamente, lo que hace que sea una buena zona para

ampliar las ventas, mientras que en las demas delegaciones con regularidad encienden una

semanalmente, a excepcion de las delegaciones Tlalpan y V. Carranza en donde enciende casi

una por mes.2. (Grafica. 7)
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Gréficas.7 Frecuencia de uso de veladoras en el D.F.

La pregunta 3, nos indica que la veladora que mas se consume en todas las delegaciones es la

ecologica de plastico, mientras que en lztacalco y Cuauhtémoc se utilizan también en proporcién

similar la presentacién de papel. (Grafica. 8)
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Graficas. 8 Consumo por tipo de veladora.
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El resultado de la pregunta 4, nos arroja el que el precio de la veladora, en su mayoria esta
estandarizado en todas las delegaciones, en funcion de la presentacion de la veladora que venden.
(Grafica 9)
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Grafica. 9 Muestra la variacién de precio por zona.
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En base al resultado de la pregunta 5, la marca que mas compran los consumidores finales, son

aramo, finavel, farol y especificamente en Iztapalapa nuestra marca San Lucas. (Grafica. 10)
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Todos los factores mencionados en la pregunta 6, son importantes para la compra de este
producto, pero principalmente que se consuma toda, que sea de buena calidad, que alumbren bien

y el precio. (Grafica.11)
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Grafica.11 Muestran los factores que regulan el uso de veladoras en el D.F.
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Los resultados de la pregunta 7, nos muestran que actualmente han disminuido considerablemente

los problemas de devolucién de la mercancia, sin embargo en los casos que se ha presentado

principalmente la veladora solo se consume el centro, humea y llega a quedarse pegada. (Grafica

12)
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Graficas. 12 Quejas y devoluciones en el consumo de veladoras en el D.F.
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El resultado de la pregunta 8, nos revela que las personas que han tenido problemas y

devoluciones con la marca que adquirieron, estan dispuestas a cambiar, sin embargo las que no

han tenido problemas no estan tan interesadas en probar y ofrecer una nueva marca. (Grafica. 13)
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Graficas. 13 Resistencia al cambio en la industria de las veladoras en el D.F.

Las personas que respondieron a la pregunta 9, estan dispuestas a pagar hasta $1.50 mas en

promedio para evitar devoluciones, si es que se presentara el caso. (Grafica. 14)
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Graficas.14 Resistencia al cambio en el precio de las veladoras en el D.F.
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Asi mismo las encuestas realizadas en algunos municipios del Estado de México arrojaron los

siguientes resultados:

La poblacién en el Estado de México prende veladoras en su mayoria mensualmente en vaso de
vidrio con un precio promedio entre 12 y 16 pesos, marca farolito (Profina), el factor mas importante
para su compra es el precio, seguido de la calidad del producto, su consumo total y la marca.
Actualmente la mayoria de esta poblacién no ha tenido muchos problemas con el producto que

consumen, en el caso de las personas que han tenido problemas es que humean. (Grafica15)
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Grafica15 de Factores de compra en el Estado de México.

El 100% de las personas encuestadas aceptaron cambiar de marca cuando la que consumen no
cumple con sus necesidades de consumo y estarian dispuestos a pagar hasta $1.00 mas por un
mejor producto.(Grafica.16)
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Graficas 16 Resistencia al cambio en la industria de las veladoras en el Estado de México.
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4.3 Diagnéstico

Este andlisis nos permite observar y determinar que con el paso del tiempo que las veladoras
también han ido evolucionan y mejorando, el camino que hay que recorrer para que la empresa
progrese es dificil, pero con la vision de modelo de negocios y estrategias de calidad, el desarrollo
empresarial se lograra, ya que la gente que adquiere este producto si esta interesada en obtener

siempre algo mejor a lo que ya hay en el mercado.

Algunos comerciantes han recibido quejas de otras marcas, porque presentan problemas con el
producto, por ejemplo; se apaga, no se consume totalmente, ademas de humear, sin embargo hay
marcas que han mejorado notablemente, ocasionado un conflicto para productos nuevos en el
mercado, ya que en algunos casos no estan interesados en ofrecerlos, lo que retrasa la

comercializacion de Veladoras San Lucas.

A pesar de la gran competencia que hay en el mercado, la investigacién de campo revela que las
principales marcas que se consumen son: Aramo, Farolito (Profina) y Finavel, en la mayoria de las
delegaciones y municipios, no obstante en la Delegacion Iztapalapa, hemos logrado un buen

numero de consumidores. Lo marca un buen panorama a futuro para incursionar en nuevas zonas.

Veladoras San Lucas, elabora productos que cumplen con los principales factores que buscan los
consumidores finales en este tipo de productos para la adquisicion de los mismos, ya que utiliza en
sus procesos de produccion materiales de alta calidad que dan como resultado al momento de

encender la veladora una llama grande y finalmente el consumo total de la parafina.

A causa de las deficiencias en otros productos, los consumidores estan dispuestos a pagar hasta
un 10% mas del costo establecido, a cambio de no tener problemas con el producto que adquieren.
Aunque a simple viste se manifieste como una contradiccion ya que los clientes buscan el mejor
precio.

Esta investigacion finalmente nos ha ayudado para conocer un poco mas sobre los intereses de los

posibles clientes y consumidores, dejando un panorama mas amplio para la aplicaciéon del modelo

Six Sigma en los procesos de la empresa principalmente en el de ventas.
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Capitulo V. Metodologia Six Sigma

El sistema de calidad Six Sigma es una herramienta muy poderosa para mejorar los procesos tanto
de produccion, manufactura, reduccién de tiempos y costos del servicio o producto final, todo esto

mediante técnicas de estadistica que nos permitiran resolver los problemas y deficiencias actuales.
5.1 Definicién Six Sigma

La elaboracién de los productos en el area industrial involucra principalmente tres etapas: la
entrada (personal, material, equipo, politicas, procedimientos, métodos y el medio ambiente),
realizacion del producto o servicio (proceso) y la salida (brindar un servicio y/o elaboracion de un
producto). En dichas etapas se comenten errores que afectan la calidad del producto y/o servicio.
Todos los dias un defecto es creado durante un proceso (etapa), esto toma un tiempo adicional
para la prueba, analisis y reparacion. Estas actividades no-adicionales requieren espacio, equipo,
materiales y gente. Existen metodologias que ayudan a la prevencion de errores en los procesos
industriales, siendo una de ellas la Six-Sigma (60), que es una metodologia de calidad de clase
mundial aplicada para ofrecer un mejor producto o servicio, mas rapido y al costo mas bajo. La
Sigma (o) es una letra tomada del alfabeto griego utilizado en estadistica como una medida de
variacion. La metodologia Six-Sigma se basa en la curva de la distribucion normal (para conocer el
nivel de variacion de cualquier actividad), que consiste en elaborar una serie de pasos para el
control de calidad y optimizacion de procesos industriales. En los procesos industriales se presenta

el costo de baja calidad, ocasionado por: (Revista Digital, 29-07-2009, Metodologia Six- Sigma, Instituto de

Ingenieria-UABC, Ing. Gustavo Lépez, Ultimo acceso Abril 2010. http://www.mercadeo.com/archivos/six-sigma.pdf,)

a) Fallas internas, de los productos defectuosos; retrabajo y problemas en el control de

materiales.

b) Fallas externas, de productos regresados; garantias y penalizaciones.

c) Evaluaciones del producto, debido a inspeccién del proceso y producto; utilizacién,
mantenimiento y calibracién de equipos de medicidn de los procesos y productos; auditorias de

calidad y soporte de laboratorios.

d) Prevenciéon de fallas, debido al disefio del producto, pruebas de campo, capacitacion a

trabajadores y mejora de la calidad.

Debido a esto, se decide aplicar la metodologia Six-Sigma en los procesos industriales para

prevenir el costo de baja calidad y con ello tener procesos, productos y servicios eficientes.
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Al aplicar la Six-Sigma en el analisis de procesos industriales se pueden detectar rapidamente
problemas en produccién como cuellos de botella, productos defectuosos, pérdidas de tiempo y
etapas criticas, es por esto que es de gran importancia esta metodologia. A nivel mundial, la
mayoria de los paises industrializados aplican la metodologia Six-Sigma, entre ellos esta México
que cuenta con una gran cantidad de empresas extranjeras y nacionales principalmente en la
frontera con los Estados Unidos. En el estado de Baja California estan instaladas algunas
compafiias (principalmente de productos electrénicos), que aplican la metodologia Six-Sigma y los

resultados indican avances en la calidad de los procesos.

La metodologia del Six-Sigma permite hacer comparaciones entre negocios, productos, procesos y
servicios similares o distintos. Proporciona herramientas para conocer el nivel de calidad de la
empresa y al mismo tiempo provee direccion con respecto a los objetivos de crecimiento de la

empresa.

La misién del Six-Sigma es proporcionar la informacion adecuada para ayudar a la implementacion
de la méaxima calidad del producto o servicio en cualquier actividad, asi como crear la confianza y
comunicaciéon entre todos los participantes, debido a que la actividad del negocio parte de la
informacion, las ideas y la experiencia, y esto ayuda a elevar la calidad y el manejo administrativo.

El Six-Sigma es un programa que se define en dos niveles: operacional y gerencial.

En el nivel operacional se utilizan herramientas estadisticas para elaborar la medicion de variables
de los procesos industriales con el fin de detectar los defectos (el 6o tiene un rango de 3.4 defectos
por cada millén. El nivel gerencial analiza los procesos utilizados por los empleados para aumentar

la calidad de los productos, procesos y servicios.

5.1.1 Gréfica de Six Sigma.

La grafica de Six-Sigma es utilizada para demostrar el nivel de defectos registrados durante el
proceso de variacion y la media que se obtiene. En la grafica se muestra que el proceso de
variacion esta situado en el lugar de la media, siendo el lugar donde el proceso estara cambiando
en pequeia escala. El objetivo del Six-Sigma es obtener la menor cantidad de defectos (3.4 partes
por millén), esto es, casi es cero defectos. La media es el indicador que permite conocer el punto
central del proceso de variacién, que indica que en cero variacion no se presenta alguna alteracién

del proceso. Este es el proceso que representa la calidad de cualquier actividad a realizar.

Los niveles de mejora del Six-Sigma, indican el porcentaje de error de un proceso. Los procesos
son evaluados en base a criterios que se representan en niveles (Six-Sigma: desde el nivel 10 al
nivel 60), obteniéndose la distribucion de datos y los porcentajes de error en la grafica. La mayor

parte de los criterios de evaluacion estan estandarizados internacionalmente, sélo algunos se
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pueden modificar de acuerdo a la relacién proveedor-cliente. El area bajo la curva indica los niveles
y valores, con porcentajes de confiabilidad diferentes, que van desde 68.27 % (nivel 1) hasta
99.999943% (nivel 6). El area bajo la curva comprende el valor de la media de los datos y las
desviaciones hacia la izquierda y derecha que dependen del nivel de confiabilidad (procesos de
variacion), donde estan distribuidos los datos. Los niveles Six-Sigma estan ubicados en la parte
derecha e izquierda de la media, indicando el rango de distribucién de los datos y se analizan

ambos lados de la gréfica.( http://www.mercadeo.com/archivos/six-sigma.pdf, Revista Digital, 29-07-2009, Metodologia Six-

Sigma, Instituto de Ingenieria-UABC, Ing. Gustavo Lépez, Ultimo acceso Abril 2010.) (Fig.18)
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Fig. 18 Grafica de Six Sigma

La representacion grafica de la distribucion normal de los datos es analizada y en base a ella se
obtienen los resultados del proceso y tomar las decisiones adecuadas para las mejoras y contra

mejoras de dichos procesos.
5.2 Meétrica Six Sigma

Una de las caracteristicas diferenciadoras mas importantes que tiene la metodologia Six Sigma
esta en la medida del desempefio de un proceso , ella debe ser flexible y debe adecuarse a todo

tipo de proceso, ya sea proceso de manufactura, de prestacién de un servicio o de un proceso de
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gestion. La principal caracteristica que debe tener esa medida es que pueda ser expresada
facilmente en términos econémicos. Casi todas las métricas que se utilizan en Six Sigma estan

basadas en defectos o fallos que ocurren en los procesos.

Existen varias ventajas al basar las mediciones en defectos, algunas de ellas son:

Simplicidad: Cualquier persona puede entender la diferencia entre “bueno” y “malo” y asociarlo a
“bueno” y “defectuoso” o a “éxito” y “fallo” .

Consistente: Medir los defectos o fallos aplica a cualquier tipo de proceso en el cual existan
requerimientos del cliente, asi estemos midiendo procesos de manufactura o de servicio o de

gestion, o usando variables discretas o continuas en el manejo de las salidas del proceso.

Comparabilidad: Las empresas que implementan la metodologia Six Sigma utilizan los defectos o
fallos para hacer seguimiento y comparar el desempeno de los procesos en diferentes areas del
negocio. Asi, usar la misma medida de mejora permite a los equipos de proyectos medir su mejora
a lo largo del proyecto de mejora y expresar sus metas y hacer proyecciones de una forma mas
eficiente, coherente y homogénea. Es importante notar que no solo los defectos o fallos es lo que
se usa para la medicion y seguimiento de los procesos dentro de Six Sigma, hay otras medidas
que muy comunmente se usan y estan muy relacionadas con los defectos o fallos, algunas de ellas

son:

* Defectos por unidad (DPU)

* Defectos por oportunidad (DPO)

* Defectos por millon de oportunidades (DPMO)

» Medidas de capacidad: Cp, C pk, niveles de sigma
» Rendimiento

* Rendimiento acumulado del proceso

* Rendimiento normalizado

» Tiempo de ciclo

* Costos de calidad

Algunos conceptos basicos sobre los cuales estan definidas las métricas Six Sigma y que

permitiran recolectar y analizar los datos en una forma mas eficiente y coherente son:
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Unidad: Es un item que esta en proceso o al final del proceso. Los items pueden ser productos
manufacturados, lotes o batch, muestras en un proceso continuo, una transaccién, o servicios que

son prestados a clientes internos o externos.

Defecto: Cualquier fallo en la prestaciéon de un servicio o en una transaccién en un proceso

administrativo o un producto fuera de especificacion.

Defecto por oportunidad: Es la posibilidad que un producto o servicio tenga un fallo o defecto.

El elemento mas importante dentro de las métricas de Six Sigma es el defecto por oportunidad
porque es el potencial defecto que deben ser prevenidos para evitar su ocurrencia, hacia él estan

dirigidas todas las acciones de mejora de un proyecto Six Sigma.

Algunas indicaciones para definir defectos por oportunidad son:

Enfocarse a los defectos o fallos rutinarios: Asi defectos extremadamente raros no deberian ser

considerados oportunidades.

Grupos muy relacionados pueden considerarse como una sola categoria de oportunidad: Cuando
agrupamos los defectos o fallos en categorias simplificara la tarea de analisis y del manejo de los

mismos.

Ser consistente: Como Six Sigma se despliega a lo largo de la organizacién, se debe considerar el

uso de definiciones estandar de defectos por oportunidad y desplegarlo de igual forma.

Cambiar las definiciones, solo cuando es necesario: El equipo de proyecto usa los defectos por
oportunidad para calcular, tener una medida de Six Sigma al inicio del proyecto, y después de la
mejora se compara el sigma resultante con el inicial y para poder hacer una evaluacién mas fiable,
por eso se aconseja no cambiar las definiciones durante este proceso, porque podrian no ser

comparables estas dos medidas.

5.2.1 Relaciones Six Sigma

Para definir las métricas mas en detalle se puede utilizar la siguiente nomenclatura:

Numero de defectos = D

Ndmero de unidades = U

Oportunidades por defecto =O
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Numero de etapas del proceso = m
Rendimiento =Y

Usando ésta nomenclatura se pueden definir las siguientes relaciones:
Numero total de oportunidad: TOP =UxO

D
Defectos por unidad: DPU = U

Defectos por oportunidad por unidad: DPO = bPY = b
O UxO

Defectos por unidad por millén de unidades: DPMO = DPOx10°

5.3 Principales roles dentro de Six Sigma

Todos los empleados necesitan conocer la vision de Six Sigma y eventualmente aplicar algunas de
las herramientas para mejorar su trabajo, para ello es necesario identificar las jerarquias que Six
Sigma sefiala y posteriormente dentro de la empresa determinar cuales personas deberan ocupar
el papel que les corresponde; como grupo directivo o director ejecutivo deben sentirse los duefios
del proyecto e impulsar las actividades de Six Sigma. En grupo se designa un Lider de Estrategia
Six Sigma para proporcionar apoyo a la alta gerencia en el despliegue de proyectos y actividades
Six Sigma. Los gerentes de linea tienen un rol esencial ya que son los duefios de los procesos y de

los negocios. Ellos deben asegurar que los mejoramientos sean logrados y mantenidos.

A continuacion se detalla cada uno de los roles que deben existir dentro de una empresa al

implementar la metodologia Six Sigma.

Sponsor

El sponsor y/o Gerente del Proyecto, es un directivo o un gerente clave que fomenta la
metodologia Six Sigma a ftravés de la compafia y especialmente en grupos especificos
funcionales. Entiende la disciplina y herramientas de Six Sigma, selecciona proyectos potenciales
en su area funcional, establece objetivos medibles, hace las funciones de mentor de proyectos,
elimina los obstaculos y dedica recursos para dar soporte a los Black Belts. Un Sponsor es

propietario del proceso, controla el proyecto en el tiempo y mide los ahorros alcanzados.
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Champion
Son representantes de la alta direccidon que controlan y asignan recursos para promover mejoras,
se involucran en todas las revisiones de proyectos en su area de influencia. Reciben entrenamiento

general en Six Sigma.

Master Black Belts
Tienen puestos enfocados a la mejora con habilidades demostradas como Black Belt y habilidades

de asesoria, instruccion, educacion y promocion.

Black Belts
Son mas efectivos a tiempo completo, son personas capacitadas y con habilidades para coordinar

proyectos de mejora demostradas con ahorros y beneficios. Actian como consultores y asesores.

Green Belts

Pueden ser Black Belts en entrenamiento, manejan las herramientas estadisticas y de solucién de
problemas para los proyectos con impacto financiero y a clientes. Estan bajo la tutela de los Black
Belts.

Promotores ejecutivos
Son lideres que comunican, guian y dirigen el despliegue exitoso de Six Sigma. Reciben

entrenamiento en panorama de Six Sigma, sus herramientas y métodos

Propietarios de procesos
Coordinan actividades de mejora de procesos y monitorea los avances, trabaja con Black Belts

para mejorar los procesos bajo su responsabilidad, a veces actian como Champions.

Miembro del equipo

+ Participa en la capacitacién para ser efectivo

+»+ Atiende las reuniones del equipo conforme sea necesario
+ Completa sus asignaciones entre las reuniones

< Participa activamente con ideas e informacion

+ Alienta la participacion de otros miembros

% Se beneficia de la experiencia y perspectivas de los demas

« Aplica los pasos del proceso de mejora

5.4 Definicion de la Metodologia DMAIC
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La metodologia que propone Six Sigma es la siguiente: DMAIC (Definir, Medir, Analizar,

Implementar y Controlar).

Definir: En esta etapa se definen los objetivos del proyecto, el equipo de trabajo y se determinan
las condiciones del problema desde el punto de vista de un proceso. Se debe considerar que cada
problema se tratara como un proyecto que demandara recursos, tiempo y entregables por cada

etapa concluida. Es importante empezar a tomar una vision de procesos.

Medir: El medir persigue dos objetivos fundamentales:
1. Tomar datos para validar y cuantificar el problema o la oportunidad. Esta es una informacioén
critica para refinar y completar el desarrollo del plan de mejora.

2. Permite y facilita la identificacion de las causas reales del problema.

Analizar: El analisis permite descubrir la causa raiz del problema, es importante hacer un analisis
interno (las principales causas internas del problema) y un analisis externo (Desde el punto de vista
del cliente que puede ser interno o externo, qué es lo que el cliente considera importante para
mejorar la calidad del producto o proceso). Para ello se hara uso de las distintas herramientas de
gestion de la calidad como analisis de Pareto, Diagramas Causa efecto (Espina de pescado -

Ishikawa), entre otros.

Mejorar: Esta etapa se puede considerar como la de mayor cuidado, basados en las relaciones
existentes entre los factores o causas de fallo que afectan las entradas y salidas del proceso. Se

realizaran experimentos que permitan tomar decisiones e implementar acciones de mejoramiento.

Control: Es necesario confirmar los resultados de las mejoras realizadas. En esta etapa son
importantes los indicadores de gestion del proceso que se definen al inicio del proyecto. Los
indicadores son necesarios pues no se pueden tomar decisiones por simple intuicién. Los
indicadores mostraran los puntos problematicos del proceso y ayudaran a caracterizar, comprender
y confirmar los procedimientos. Mediante el Control Estadistico de Procesos (CEP) se logra saber
si se estan cubriendo las necesidades y expectativas de los clientes internos.

Estas cinco etapas se veran conceptualizadas en los siguientes pasos que se aplicaran para el

desarrollo de este proyecto y que forman parte del mapa de Six Sigma.

1. Identificar los procesos clave y los clientes principales.
2. Definir las necesidades de los clientes

3. Medir el rendimiento actual del proceso

4. Dar prioridad, analizar e implantar las mejoras

5. Extender e integrar la solucion.
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5.5 Herramientas basicas de Six Sigma.

La metodologia Six Sigma utiliza herramientas estadisticas para mejorar la calidad. Estas
herramientas son para conocer los problemas en el area de produccion y saber el por qué de los

defectos. Las principales herramientas que se utilizan en el Six-Sigma son:

5.5.1 Diagrama de Causa-Efecto

El diagrama de Diagrama Causa-Efecto o Ishikawa, es una herramienta que ayuda a identificar,
clasificar y poner de manifiesto posibles causas, tanto de problemas especificos como de
caracteristicas de calidad. llustra graficamente las relaciones existentes entre un resultado dado

(efectos) y los factores (causas) que influyen en ese resultado.

Un Diagrama de Causa y Efecto facilita recoger las numerosas opiniones expresadas por el equipo
sobre las posibles causas que generan el problema Se trata de una técnica que estimula la

participacion e incrementa el conocimiento de los participantes sobre el proceso que se estudia.

Esta técnica fue desarrollada por el Doctor Kaoru Ishikawa en 1953 cuando se encontraba
trabajando con un grupo de ingenieros de la firma Kawasaki Steel Works. El resumen del trabajo lo
presentd en un primer diagrama, al que le dio el nombre de Diagrama de Causa y Efecto. Su
aplicacion se incrementd y llegd a ser muy popular a través de la revista Gemba To QC (Control de
Calidad para Supervisores) publicada por la Unién de Cientificos e Ingenieros Japoneses (JUSE).
Debido a su forma se le conoce como el diagrama de Espina de Pescado. El reconocido experto en
calidad Dr. J.M. Juran public6 en su conocido Manual de Control de Calidad esta técnica, dandole

el nombre de Diagrama de Ishikawa.

5.5.1.1 Construccion del diagrama de Causa y Efecto.

El Diagrama de Causa y Efecto es un grafico con la siguiente informacion:

+ El problema que se pretende diagnosticar

* Las causas que posiblemente producen la situacion que se estudia.

* Un eje horizontal conocido como espina central o linea principal.

» Eltema central que se estudia se ubica en uno de los extremos del eje horizontal. Este tema se
sugiere encerrase con un rectangulo. Es frecuente que este rectangulo se dibuje en el extremo

derecho de la espina central.
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+ Lineas o flechas inclinadas que llegan al eje principal. Estas representan los grupos de causas

primarias en que se clasifican las posibles causas del problema en estudio.

+ Alas flechas inclinadas o de causas primarias llegan otras de menor tamafo que representan
las causas que afectan a cada una de las causas primarias. Estas se conocen como causas

secundarias.

+ El Diagrama de Causa y Efecto debe llevar informacion complementaria que lo identifique. La
informacion que se registra con mayor frecuencia es la siguiente: titulo, fecha de realizacion,

area de la empresa, integrantes del equipo de estudio.

5.5.1.2 Estructura de un diagrama de Causa y Efecto.

El Doctor Kaoru Ishikawa sugiere la siguiente clasificacion para las causas primarias. Esta
clasificacion es la mas ampliamente difundida y se emplea preferiblemente para analizar problemas
de procesos y averias de equipos; pero pueden existir otras alternativas para clasificar las causas

principales, dependiendo de las caracteristicas del problema que se estudia. (Fig. 53)

Causas debidas a la materia prima. Se tienen en cuenta las causas que generan el problema
desde el punto de vista de las materias primas empleadas para la elaboracién de un producto. Por
ejemplo: causas debidas a la variacién del contenido mineral, pH, tipo de materia prima, proveedor,
empaque, transporte etc. Estos factores causales pueden hacer que se presente con mayor

severidad una falla en un equipo.

Causas debidas a los equipos. En esta clase de causas se agrupan aquellas relacionadas con el
proceso de transformacion de las materias primas como las maquinas y herramientas empleadas,
efecto de las acciones de mantenimiento, obsolescencia de los equipos, cantidad de herramientas,

distribucion fisica de estos, problemas de operacion, eficiencia.

Causas debidas al método. Se registran en esta espina las causas relacionadas con la forma de
operar el equipo y el método de trabajo. Son numerosas las averias producidas por estrelladas de

los equipos, deficiente operacion y falta de respeto de los estandares de capacidades maximas.

Causas debidas al factor humano. En este grupo se incluyen los factores que pueden generar el
problema desde el punto de vista del factor humano. Por ejemplo, falta de experiencia del personal,

salario, grado de entrenamiento, creatividad, motivacion, pericia, habilidad y estado de &nimo.

Debido a que no en todos los problemas se pueden aplicar las anteriores clases, se sugiere buscar
otras alternativas para identificar los grupos de causas principales. De la experiencia se ha visto

frecuentemente la necesidad de adicionar las siguientes causas primarias:
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Causas debidas al entorno. Se incluyen en este grupo aquellas causas que pueden venir de
factores externos como contaminacion, temperatura del medio ambiente, altura de la ciudad,

humedad, ambiente laboral.

Causas debidas a las mediciones y metrologia. Frecuentemente en los procesos industriales los
problemas de los sistemas de medicion pueden ocasionar pérdidas importantes en la eficiencia de
una planta. Es recomendable crear un nuevo grupo de causas primarias para poder recoger las
causas relacionadas con este campo de la técnica. Por ejemplo: descalibraciones en equipos,
fallas en instrumentos de medida, errores en lecturas, deficiencias en los sistemas de

comunicacion de los sensores, fallas en los circuitos amplificadores.

DIAGRAMA DE ISHIKAWA DE EMPRESA VELADORAS SAN LUCAS

CAUSA EFECTO

METRICAS MANO DE OBRA METODO

Procesos no automatizados
»
>

Poco personal
Almacén y Bodega reducidos

Termémetro

En Produccién

En Ventas ,
Area de produccién reducida

Nivel bajo
de ventas

Maquinas manuales Parafina a altos costos Altas temperaturas

> 7

»
>,

Tiempo de armado

de mechas

Poca maquinaria Corrientes de aire

—_—

Tiempo de armado

de conos
| -
/

MAQUINARIA MATERIA PRIMA MEDIO AMBIENTE 25 Mayo

Diagrama. 3 Diagrama Ishikawa, causa-efecto, Empresa Veladoras San Lucas
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5.5.1.3 Interpretacion del Diagrama de Causa - Efecto.

En este paso se debe leer y obtener las conclusiones de la informacién recogida. Para una correcta
utilizacion es necesario asignar el grado de importancia a cada factor y marcar los factores de
particular importancia que tienen un gran efecto sobre el problema. Este paso es fundamental
dentro de la metodologia de la calidad, ya que se trata de un verdadero diagnéstico del problema o

tema en estudio.

Para identificar las causas mas importantes se pueden emplear los siguientes métodos:

Diagnéstico con informacién cualitativa. Cuando se dispone en un Diagrama de Causa y Efecto
numerosa informacién cualitativa, opiniones o frases, es el caso de causas relacionadas con la
motivacion del personal, falta de capacitacion, sentido de pertenencia y otras causas dificilmente
cuantificables, es necesario procesar esta informacion a través de técnicas especiales como el

Diagrama de Afinidad y Diagrama de Relaciones.

Esta clase de técnicas facilitan el proceso informaciéon verbal y su priorizacion en base a la
busqueda de relaciones Causa y Efecto. Se recomienda consultar estas técnicas en un manual

especializado.

Diagnéstico cuantitativo. Cuando el Diagrama de Causa y Efecto contiene causas que son
cuantificables y para las cuales podemos tener facilidad de recoleccién de datos, se recomienda
realizar una evaluacién del grado de contribucidon de cada una de las posibles causas al efecto.
Esta clase de estudios se realizan empleando procedimientos estadisticos simples como el

Diagrama de Dispersion y empleando el Papel Binomial como complemento.

Estas técnicas permiten evaluar en una forma facil el grado en de contribucién de cada causa al
efecto. Con cada uno de los grados de contribucién obtenidos a través del Papel Binomial y
expresados en porcentaje (%), se podra construir un Diagrama de Pareto e identificar la causa que

mas aporta al problema.

5.5.2 Diagrama de Pareto

Un diagrama de Pareto es una grafica de barras para datos de conteo. Presenta la frecuencia de
cada conteo en el eje vertical y el tipo de conteo o clasificacion sobre el eje horizontal. Siempre se
arreglan los tipos de conteo en orden descendente de frecuencia u ocurrencia; esto es, el tipo que
ocurre con mayor frecuencia esta a la izquierda. Seguido por el tipo que ocurre con la siguiente
mayor frecuencia, y asi sucesivamente. El nombre de Pareto fue dado por el Dr. Joseph Juran en

honor del economista italiano Vilfredo Pareto (1848-1923) quien realizo un estudio sobre la
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distribucién de la riqueza, en el cual descubrié que la minoria de la poblacién poseia la mayor parte
de la riqueza y la mayoria de la poblacion poseia la menor parte de la riqueza. Con esto establecio
la llamada "Ley de Pareto" segun la cual la desigualdad econémica es inevitable en cualquier

sociedad.

El Dr. Juran aplico este concepto a la calidad, obteniéndose lo que hoy se conoce como la regla
80/20. Segun este concepto, si se tiene un problema con muchas causas, podemos decir que el
20% de las causas resuelven el 80% del problema y el 80% de las causas solo resuelven el 20%

del problema. (Fig.19)

CAUSAS PROBLEMA
80%
80%
20%

Fig. 19 Diagrama de Pareto, 20% de causas, resuelven 80% de problemas y viceversa.

Usando el Diagrama de Pareto se pueden detectar los problemas que tienen mas relevancia
mediante la aplicacion del principio de Pareto (pocos vitales, muchos triviales) que dice que hay

muchos problemas sin importancia frente a solo unos graves.

Por lo general, el 80% de los resultados totales se originan en el 20% de los elementos. Mediante
una grafica podemos observar que la minoria vital aparece a la izquierda de la grafica y la mayoria

util a la derecha.

La grafica es util al permitir identificar visualmente en una sola revision tales minorias de
caracteristicas vitales a las que es importante prestar atencion y de esta manera utilizar todos los

recursos necesarios para llevar a cabo una accion correctiva sin malgastar esfuerzos.

Se recomienda su uso:

* Para identificar oportunidades para mejorar

+ Para identificar un producto o servicio para el analisis para mejorar la calidad.

* Cuando existe la necesidad de llamar la atenciéon a los problema o causas de una forma

sistematica.
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+ Para analizar las diferentes agrupaciones de datos.

* Al buscar las causas principales de los problemas y establecer la prioridad de las soluciones

* Para evaluar los resultados de los cambos efectuados a un proceso (antes y después)

» Cuando los datos puedan clasificarse en categorias

» Cuando el rango de cada categoria es importante

Para construir el diagrama de Pareto se pueden seguir los siguientes pasos: (Grafica 17)

Paso 1. En el primer paso se decide la clase de problema que sera investigado. Se define el
cubrimiento del analisis, si se realiza a una maquina completa, una linea o un sistema de cierto
equipo. Se decide que datos seran necesarios y la forma de como clasificarlos. Este punto es

fundamental, ya que se pretende preparar la informacion para facilitar su estratificacion posterior.

Paso 2. Preparar una hoja de recogida de datos. Si la empresa posee un programa informatico
para la gestion de los datos, se preparara un plan para realizar las busquedas vy la clasificacion de

la informacién que se desea.

Paso 3. Clasificar en orden de magnitud la informacién obtenida. Se recomienda indicar con letras

(A,B,C,...) los temas que se han ordenado.

Paso 4. Dibujar grafico con dos ejes verticales (izquierdo y derecho) y otro horizontal. En el eje
vertical a la izquierda se marca una escala desde 0 hasta el total acumulado. En el eje vertical de la
derecha se marca una escala desde 0 hasta 100%. El eje horizontal se divide en un nimero de

intervalos de acuerdo al niumero de clasificaciones que se pretende realizar.

Paso 5. Construir el diagrama de barras.

Paso 6. Marcar con un punto los porcentajes acumulados y unir comenzando desde cero cada uno
de estos puntos con lineas rectas obteniendo como resultado la curva acumulada. A esta curva se

le conoce como la curva de Lorentz.

Paso 7. Escribir notas de informacion del diagrama como titulo, unidades, nombre de la persona

que elaboré el diagrama, periodo comprendido y numero total de datos.
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Paretos de Defectos de Calidad de Veladoras San Lucas 2009
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Grafica 17 Diagrama de Pareto, defectos de calidad de veladoras San Lucas

En todo estudio los siguientes aspectos se deben tener en cuenta:

* Toda persona involucrada debera colaborar activamente

* Concentrarse en la variable que mayor impacto produzca en la mejora.

* Establecer una meta para la mejora

Con la cooperacion de todos se podran obtener excelentes resultados. Uno de los objetivos del
Diagrama de Pareto es el de mostrar a todas las personas las areas prioritarias en que se deben

concentrar todas las actividades y el esfuerzo del equipo.

El Diagrama de Pareto presenta claramente la magnitud relativa de los problemas y suministra una
base de conocimiento comun sobre la cual trabajar. Una sola mirada basta para detectar cuales
son las barras del diagrama que componen el mayor porcentaje de los problemas. La experiencia
demuestra que es mas facil reducir a la mitad una barra alta que reducir una barra de reducida

altura a cero.

5.5.3 Lluvia de Ideas

La lluvia de ideas o “brainstorming” es una técnica para encontrar ideas, orientada a la actividad
grupal. Su propésito es “forzar” el poder del pensamiento para generar ideas y resolver problemas,

con el fin de mejorar la calidad y la productividad. (Fig. 23)

Considerando que la solucién de los problemas de calidad es un esfuerzo en grupo, es necesario

hacer participar a quienes conozcan los hechos en primera instancia (supervisores y operarios). La
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tormenta de ideas se desarrolla en dos pasos y busca propuestas nuevas y soluciones
innovadoras.

Primer paso:

Es la llamada fase creativa, se busca que dentro de un grupo, los participantes expresen ideas
ante un problema determinado. Lo que se busca es la mayor cantidad posible de propuestas de

solucién, sin analizar la calidad de las propuestas.
Durante esta fase esta “prohibida” toda critica a una propuesta expresada.
Segundo paso:

Es la llamada fase de evaluacién, en la cual las ideas recolectadas se revisan y se evallan para
determinar las que se eliminan y las que se adoptaran para su clasificacion y analisis, con el
propdsito de determinar posteriormente las acciones a realizar para solucionar el o los problemas

identificados.

Esquematicamente el proceso total de una tormenta de ideas es el siguiente:

9

Incrementa £

MERNES TORMENTA DE ANAL'S'S SELECC'ON DE

Q (<) DE IDEAS IDEAS
£

Fig. 20 Esquema sobre la técnica lluvia de ideas.

5.5.4 Diagrama de Flujo de Procesos

Un diagrama de flujo u organigrama es una representacion diagramatica que ilustra la secuencia
de las operaciones que se realizaran para conseguir la solucién de un problema. Los diagramas de
flujo se dibujan generalmente antes de comenzar a programar el cédigo frente a la computadora.
Los diagramas de flujo facilitan la comunicacion entre los programadores y la gente del negocio,
generalmente se dibujan usando algunos simbolos estandares; sin embargo, algunos simbolos

estandares se muestran a continuacion: (Fig. 21)
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(" Inicio / Fin )

Frocesos

~Decision

Display

Inicio o fin del programa

Pasos, procesos o lineas de instruccién

Operaciones de entrada y salida

Toma de decisiones y Ramificacion

Conector para unir el flujo a otra parte del diagrama

Conector de pagina

Lineas de flujo

Anotacion

Documento Fig. 21Formas para crear diagrama de flujo

5.5.5 Mapeo de Procesos

Un proceso es un conjunto de actividades y recursos interrelacionados que transforman elementos

de entrada en elementos de salida aportando valor afiadido para el cliente o usuario. Los recursos

pueden incluir: personal, finanzas, instalaciones, equipos técnicos, métodos, etc.

El propdsito que ha de tener todo proceso es ofrecer al cliente / usuario un servicio correcto que

cubra sus necesidades, que satisfaga sus expectativas, con el mayor grado de rendimiento en

coste, servicio y calidad.
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Un procedimiento es la forma especifica de llevar a término un proceso o una parte del mismo.

Los resultados deseados en los procesos dependen de los recursos, la habilidad y motivacién del
personal involucrado en el mismo, mientras los procedimientos son sélo una serie de instrucciones

elaboradas para que las siga una persona o conjunto de personas.

Un mapa de procesos es un diagrama de valor; un inventario grafico que representa la situacion
particular o propia de la organizacién donde primordialmente se identifican las interrelaciones de
los procesos como mecanismo para mejorar la comunicacién interna. Este constituye una
herramienta de gran utilidad cuando se busca la integracion o automatizacién de los procesos
porque permite la detecciéon de errores sistematicos y trabajos duplicados, ademas de facilitar la

comprension de las secuencias entre los mismos. (Fig. 22)

Lo que pienso que es Lo que realmente es Lo que quiero que sea

Fig. 22 Representacion grafica del diagrama de valor
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Capitulo VI Propuesta de Mejora

Las empresas siempre han estado en busca de la perfeccion y de toda herramienta que garantice
la efectividad en la aplicacion de los instrumentos para producir bienes tangibles o intangibles. A
diferencia de otros modelos Six Sigma permite mejorar los procesos en las empresas en busca de
la perfeccion, por lo que en este Capitulo se implementaran las herramientas que solucionaran los

problemas planteados, en busca de aumentar la calidad de produccion y ventas.

6.1 Definicion

6.1.1  Definicidn del proyecto.

Veladoras San Lucas es una empresa cuyos principales clientes son establecimientos medio
mayoristas y tiendas minoristas teniendo mayor presencia en la zona centro y oriente de la Ciudad

de México.

A continuacién se muestra el comportamiento de ventas totales del periodo Enero — Diciembre de

2009, para los diferentes tipos de veladoras que ofrecen: (Tabla. 1)

TIPO TOTAL VTA ANUAL 2009 | TOTAL VTA ANUAL 2009

1/2 Semana $101,226.54 28%
100g $48,933.00 14%
Rep. Limonero $40,922.54 12%
Limonero $40,163.68 11%
Semanal $22,795.10 6%
Cubero Imagen $20,649.70 6%
100g Aluminio $18,973.00 5%
Vaso 30hrs. $14,221.78 4%
Florero $9,389.50 3%
Vaso Cruz $9,012.96 3%
Cubero Liso $8,182.50 2%
Nortefio $7,536.30 2%
Cafetero Liso $7,419.42 2%
Cubero Grabado $4,094.90 1%
Rep. Cubero $1,125.50 0%
Cafetero Grabado $1,107.50 0%
TOTAL $355,753.92 100%

Tabla 1 Comportamiento de ventas anual 2009, Empresa Veladoras San Lucas.
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La siguiente grafica muestra el comportamiento de las ventas totales reportadas en la tabla

anterior: (Grafica 18)

TOTAL VTA ANUAL 2009
1/2 Semana
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Rep. Limonero
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2% 1@8%
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5% 100g Aluminio
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Florero

0,
20 M Vaso Cruz

6% W Cubero Liso

14% Norteino

Grafica 18 Analisid #€%/entas anual 2009. 5 50, Cafetero Liso
Cubero Grab
Rep. Cubero
Cafetero Grab

Como se muestra en las graficas, se pudo detectar que el mayor porcentaje de venta se encuentra
concentrado en la veladora de 2 semana, sin embargo Veladoras San Lucas esta interesado en
tener un crecimiento sostenido para el periodo 2010, es por ello que se ha establecido una meta de
crecimiento en ventas del 68.68% anual. Para ello se realizaran encuestas de campo, con la
finalidad de identificar los criterios clave de compra del mercado y asi establecer las estrategias

que permitan el crecimiento en ventas esperado.

6.1.2 Alcance del proyecto.

» El alcance del proyecto se centra en el analisis del cliente y sus preferencias, asi como en la
identificacion de oportunidades de mejora en los procesos de venta y produccion para lograr la
entera satisfaccion del cliente. Se espera obtener un crecimiento empresarial del 44.32% en
promedio

6.1.3 Antecedentes del Proyecto.

Veladoras San Lucas tiene una produccién promedio diaria de 1200 veladoras, se trabaja un turno

de 8hrs de lunes a viernes.
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Las ventas mensuales registradas son en promedio de $ 40,062.40 MXN durante el 2009.
Actualmente se ha establecido la meta de incrementar las ventas en un 68.68 % anual, lo que
implica tener un acercamiento directo con clientes directos (establecimientos medio mayoristas y
tiendas minoristas) y clientes finales, a fin de conocer sus preferencias y factores determinantes de
compra para asi, establecer estrategias mejora tanto en el proceso de venta como en el proceso

productivo.

6.1.4 Voz del cliente.

Los clientes establecen el ritmo de ventas, ademas de definir los requisitos y caracteristicas para el
consumo de las veladoras. En la medida en que la empresa cubre los deseos y necesidades, deja
satisfechos a sus consumidores quienes van aumentando la fidelidad a la marca y al producto.

Los clientes potenciales demandan, ademas de precio y calidad, un buen servicio, ya que esperan

que el proveedor cumpla con sus necesidades de venta en tiempo y forma.

Fidelidad a la Definen
marca y al caracteristicas y
producto requisitos del
producto

21

Demandan
precio, calidad
y buen servicio

Establecen el

ritmo de ventas ( Q d i

Fig. 23 Voz del cliente, lo que los clientes esperan de Veladoras San Lucas y sus productos

6.1.5 Formacion del equipo Six Sigma.

Dentro del analisis del proyecto se Six Sigma, es importante determinar cuales seran los roles de
cada persona involucrada en el proceso que tendran que desempenar, es con el fin de que las
actividades se puedan dividir y a su vez realizarlas de la mejor manera posible responsabilizando

a cada uno de los involucrados obteniendo el mayor beneficio en cada area de la empresa.

Para el desarrollo de este proyecto se formé un equipo multidisciplinarlo tanto con la participacion
del personal de la empresa como de las personas encargadas de la investigacion, los roles fueron
asignados de acuerdo a sus conocimientos y experiencia. Enseguida se muestra las personas

involucradas en la realizacién del proyecto: (Cuadro 20)
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Equipo Six Sigma de Veladoras San Lucas

SOCIOS

GABRIELA CARDOSO SUAREZ
EDUARDO GALEANA AGUILAR
VERONICA DEL TORO CARDOSO
ROSARIO DEL TORO CARDOSO

EQUIPO ASESOR

GERENTE DE PLANTA

INGENIERO INDUSTRIAL
EDUARDO GALEANA AGUILAR

JEFE DE COMPRAS JEFE DE VENTAS

LIC. RELACIONES COMERIALES

ARQUITECTA
ROSARIO DEL TORO CARDOSO GABRIELA CARDOSO SUAREZ
JEFE DE PRODUCCION JEFE DE ALMACEN
INGENIERO INDUSTRIAL PROF. EDUCACION PRIMARIA
VERONICA DEL TORO CARDOSO BERTO GALEANA OCAMPO

Cuadro 20 Integracién del Equipo Veladoras San Lucas con el Equipo Asesor y como intervienen las areas.



Quienes seran orientador por: (Cuadro 21)

EQUIPO ASESOR

Ing. Artemio Vazquez Ortega
BLACK BELT
Director del Proyecto

Verodnica del Toro Cardoso
Eduardo Galeana Aguilar
GREEN BELTS - . .
Lidiette Garcia Rodriguez
Alejandra Ofelia Jaime Camarena

Eduardo Mejia Garcia

6.1.6 Impacto del proyecto.

Dentro de la mejora que se implementara aplicando la Metodologia Six Sigma, cabe mencionar
cuales seran las areas de oportunidad que se busca optimizar para alcanzar un nivel significativo
de calidad, después del analisis y ejecucion de las mejoras propuestas por el equipo Six Sigma y
previamente autorizadas por los duefos de la empresa, los resultados que pretende lograr la

empresa Veladoras San Lucas se describen a continuacion: (Grafica 19)

o o o
* Increrentaria produccion nasta ua 89
+ Reducir los costos de operacion

« Mejorar la calidad y el servicio a sus clientes

« Aumento en las ventas 68.68% promedio en 5 afos
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VELADORAS SAN LUCAS

Comparativo de ventas entre periodo Sin y Con la aplicacion de la metodologia Six Sigma

Sin Con Aumento
Ejercicio
Six Sigma  Six Sigma vtas
20XX 355.754 1.067.262 $ 711.508
20X1 592.113 1.821.909 § 1.229.795
20X2 984.941 3.108.327 $ 2.123.385
20X3  1.638.463 5.303.320 $ 3.664.858

20X4  2.726.567 9.051.688 $ 6.325.120

20X5 4.540.062 15.466.954 $ 10.926.892

% Aumento %

Gastos A  Gastos D

% Utilidad

Aumento gts Aumento

66,67% $338.361 $756.489 $418.128 5527%  41,24%

67,50% $469.220 $1.390.735 $921.515 66,26% 25,06%

68,31% $587.388 $1.914.084 $1.326.696 69,31%  37,51%

69,10% $736.280 $2.683.407 $1.947.126 72,56%  46,87%

69,87% $923.884 $3.798.453 $2.874.570 75,67% 54,55%

70,64% $1.160.265 $5.453.430 $4.293.165 78,72%  60,71%

Total 10.837.901 35.819.459 $ 24.981.558 68.68% 44.32%
Cuadro 22 Comparativo de Ventas Sin y con la aplicacién de la Metodologia Six Sigma
Veladoras San Lucas
Comparativo de Ventas
18.000.000,00 -
4 - . O 20XX
16.000.000,00 Utilidad promedio
14.000.000,00 -| 44 .32% m 20X1
Incremento Ventas
12.000.000,00 - 20X2
68.68% .
10.000.000,00 - 0 20X3
8.000.000,00 - m 20X4
6.000.000,00 - o 20X5
4.000.000,00 -
2.000.000,00 -
0,00 - —
Sin la Metodologia Six Con la Metodologia Six
Sigma Sigma

Grafica 19 Comparativo de Ventas Sin y con la aplicacion de la Metodologia Six Sigma

*Ver Anexo 5

71



6.1.7 Beneficios.

Mayor calidad en el servicio y atencién al cliente.
Optimizacion de todos los recursos, procesos de producciény tiempos de entrega.
Reduccién de costos: costo de produccion, mano de obra.

Mejora continua a partir de la metodologia Six Sigma en 5 etapas.

YV V V V V

Resultados a partir de los primeros 6 meses

6.1.8 Plan del proyecto.

A continuacién se detalla una Grafica de Gantt que muestra el tiempo de dedicaciéon para las
etapas que conforman la Metodologia Six Sigma (DMAIC): Definir, Medir, Analizar, Mejorar y

Controlar, empezando en el mes de Enero y concluyendo en el mes de Agosto del presente afio.
(Fig. 24).
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Cronograma de actividades del proyecto:

Incrementar las Ventas de la Empresa Veladoras San Lucas Aplicando la Metodologia Six Sigma

Actividad Semana

26|28 2 4] 9|11]16[18|23|25 2| 4| 9]11|16[18]23]|25{30| 1| 6| 8[13]15]20]{22({27)29] 4| 6|11|13|18]20(25|27| 1| 3| 8|10{15[17| 3| 5[10{12]17|19[24]| 26

Definicion del proyecto

Antecedentes del proyecto

Formacion del equipo sig sigma

Plan de recoleccion de datos

Mapeo de procesos

Calculo de nivel de sigma

Analisis estadistico de datos recolectados

Mapeo de alto nivel
Aplicacion de herramientas de calidad

Matriz de priorizacion para CTQ's
Matriz de causa efecto para las variables criticas identificadas
Determinacion de variables para la accion de mejora

Desarrollar un plan inicial de mejora (estrategia)
Desarrollo de actividades especificas para la mejora
Validar las soluciones aportadas con el dueno
Implementar plan de mejora (acciones)

Desarrollar el plan dev calidad para control de X's
Documentar el plande control con el equipo

Entrenar al personal respecto del plan de control
Calcular el nivel de sigma final

Implementar acciones correctivas generadas del plan

Preparar la documentacion del proyecto
Levar a cabo presentacion final

Fig. 24 Grafica de Gantt, que muestra las actividades realizadas para lograr los objetivos planteados en base a la Metodologia Six Sigma




6.2 Medicion

6.2.1 Mapeo de Procesos

El mapeo de procesos es una representacion grafica general que relacionan todas las actividades

que se realizan en el proceso, considerando las entradas (materia prima, insumos, informacion,

mano de obra), los procesos (producto terminado).

6.2.1.1 Diagrama de primer nivel

El propdsito principal

del esquema SIPOC (SUPPLIERS,

INPUT, PROCESS, OUTPUT,

CUSTOMERS) es mostrar la relaciéon entre los clientes, proveedores y el proceso principal de la

empresa. A continuacion se muestra el diagrama (4).

SUPPLIERS INPUT PROCESS OUTPUT CUSTOMERS
COMPRA DE
SOCOMEX PARAFINA MATERIA PRIMA E VELADORAS CONTENIDO DENTRO DE
INSUMOS ESPECIFICACION SEGUN EL MODELO
ETIQUETAS PABILOS DE VELADORA
MORENO
PORTA l VELADORA SIN DEFORMACIONES
MECHA
CRISSA , ENVASE EN BUEN ESTADO
VASO RECEPCION DE
DE PVC MATERIA PRIMA E VELADORAS LIBRES DE PARTICULAS
CRISTALERIA INSUMOS EXTRARAS EN EL GRANEL
BIBIANA VASO DE
VIDRIO l ETIQUETA EN BUEN ESTADO
DEVEK ETIQUETAS EMPAQUE BIEN CERRADO
CINTA ENVIO DE VELADORA CON AROMA
PABIMEX S.A ADESHIVA MATERIA PRIMA E
DE C.V. P";“ggt'\)"gcsl OAN NUMERO DE PIEZAS POR CAJA SEGUN
EMPAQUES DESCRIPCION
EMPAQUES
SA

PRODUCCION DE
VELADORAS

.

ALMACENAMIENO
DE PRODUCTO
TERMINADO

|

AREA DE
VENTAS

Diagrama 4 Primer nivel, Empresa veladoras San Lucas
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6.2.1.2 Diagrama de Segundo Nivel. Descripcion del Proceso

El siguiente diagrama muestra la interaccién de las areas de compra, bodega, produccion y almacén de producto terminado para lograr el proceso

de ventas. (Diagrama 5)

COMPRAS

BODEGA

PRODUCCION

ALMACEN

VENTAS

Solicitud de
materia prima
a compras.

|

Generacion de
orden

de compra de

materia prima.

!

Se contacta al
proveedor.

v

Confirmacién
del proveedor.

v

Envio de orden
de

Compra.

Solicitud de
materia prima

a bodega.

NO
si

¢lnventario

disponible?,

NO
¢lnventario
disponible?
SI
Pr ion de
veladoras
Envio de
> materia prima

Solicitud de
producto
terminado
a produccion.

¢Inventario
disponible?

NO

Generacién de
orden
de produccién.

.

Revision de
disponibilida
de materia prima.

©)

v

Almacén de
Producto
terminado.

&Inventario
disponible?

Inicio

i

Ventas

Confirmacién

Entrega de
producto

terminado

al almacén.

-~

Recepcion de
materia prima y

registro en la
tarjeta de bodega.

a produccién.

-~

e
disponibilidad

Entrega de
B producto
terminado

Prospeccién

e >

Cliente.

Presentacion
del
Producto.

Aceptacion del

A4

Venta
Directa.

!

Levantamiento
del
Pedido.

I

Elaboracién

factura.

de
®—> nota o

Entrega de
mercancia
solicitada.

v

a ventas. al vendedor.
Pre —venta.
A 4
Levantamiento
del
Pedido.
A4
Recepcion de
pedido al
almacén de
producto
terminado.
@ Agendar
proxima cita.
. _ Reporte de
Fin < ventas

Cobro de la
mercancia.

!

Entrega de
nota o
factura.

Diagrama 5 Diagrama de Segundo nivel, descripcion de procesos, Empresa Veladoras San
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6.2.2 Nivel de sigma

Para aplicar la metodologia de Six Sigma, se debe conocer el nivel de calidad en el que se
encuentra el proceso en estudio actualmente. Para esto se requiere los datos que seran tomados

de la produccién diaria de Veladoras San Lucas. (Tabla 2)

Unidades del proceso: es el numero de pieza que se realizan durante el proceso o servicio. En

nuestro proyecto las unidades del proceso corresponden a las vendidas.

v"  Defecto: Es el requisito o caracteristica que no reline las expectativas del cliente.

v'  Libres de defecto: Unidades que cumplen con los requisitos del cliente.

v Desempeiio del proceso: Resultado de dividir las unidades libres de defectos entre las
unidades del proceso.

v' Tasa de Defectos: Porcentaje de defectos del proceso. Se calcula restando el desempefio del
proceso de la unidad de proceso.

v/ Causas potenciales: Causas probables de que se genere un defecto.

v CTQ (Tasa de Defectos por Caracteristica): Se calcula dividiendo la tasa de defectos entre
causas potenciales.

v DPMO (Defectos por Millén de Oportunidad): Se calcula multiplicando CTQ por un millén.

Cumpliendo los términos anteriores y sustituyendo los datos de acuerdo a las cifras obtenidas de

Enero a Diciembre del 2009. Se obtiene lo siguiente:

Calculo de Sigma del Proceso

UNIDADES DEL PROCESO 638
DEFECTOS 61
LIBRES DE DEFECTOS 577
DESEMPENO DEL PROCESO 90%
TASA DE DEFECTOS (1-DESEMPENO) 10%
CAUSAS POTENCIALES 6
cTQ 0,015935214
DPMO (CTQ X 1000000) 15935,21421

Tabla 2. Calculo de nivel de Sigma en el Proceso,
Empresa “Veladoras San Lucas”

De acuerdo a la tabla el Nivel de Sigma del proceso de Ventas de Veladoras es 3.62 DPMO.
El nivel de sigma que se desea alcanzar para finales de Agosto 2010 es de 4.5 sigma, con la
expectativa de alcanzar 6 sigma en el 2015 considerando un monto de inversion de $4 millones

mxn.
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6.2.2.1 Métricas de Six Sigma

Dentro del proceso de Venta de Veladoras se encontré con defectos que continuamente se
presentan, es importante mencionar todos los defectos para tener un panorama mas completo de

lo que aqueja al proceso y dar una mejora especifica.

Con ayuda de la Grafica de Pareto se mostraran los datos recabados en la empresa Veladoras
San Lucas, estos nos servirdn para ir de lo general a lo particular e identificar los defectos que se
encuentran con mayor frecuencia en el proceso. A continuacion se presentan datos de los defectos
de calidad presentados en los meses de Enero a Mayo del 2010 tomados del Reporte de
Produccion. (Grafica 20)

Del 1 de Enero a 31 Mayo 2010

Tasa de Defectos de Calidad 2010
25,00
20,00 +—
15,00 -
O Defectos detectados por el
cliente
10,00 - —
5,00
0,00 | |
) @ 2 2
& e & & & N
N &® S © S 4
@ & o ™ ) &
> 3 > S ® &
@ & @ N >
& & o“’& & S
¥ % e & &

Grafica 20 Grafica de Pareto de defectos de Calidad 2010, Empresa Veladoras San Lucas

Se observa en la grafica el mayor defecto de calidad que presentan los meses de Enero a Mayo
corresponde a que se Adhiere al envase con 23%, Pabilo no enciende con 23% y se Queme el

envase con 20% de los defectos. Los defectos restantes representan el 34 % restante.
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A continuacién se muestra un acumulado de los datos meses Enero a Mayo de 2010. (Tabla 3)

Defectos de Calidad de Enero a Mayo 2010

Defectos | Acumulado % % Acumulado
Adhiere al
envase 7 23,33 23,33
Pabilo no
enciende 7 23,33 46,67
Queme el
envase 6 20 66,67
Consumo
uniforme 6 20 86,67
Empaque 3 10,00 96,67
Rotura de
envase 1 3,33 100,00

Tabla 3. Acumulado de Defectos de Calidad Enero a Mayo 2010,
Empresa Veladoras San Lucas

Para establecer prioridades y observar los defectos de mayor relevancia, realizamos un Grafico de

Pareto, nos ayudara a determinar de manera mas especifica los defectos a reducir tomando en

cuenta la medicion 80-20. (Grafica 21)

=

%

% Acumulado

Pareto de defectos de Calidad Enero - Mayo
2010
120,00 100%
100,00 /, 80%
80,00 / 60%
60,00 / 40%
20%
40,00 23,33723,33 9 20
20,00 _ | ENaWaVal 0%
'I‘i’l" 3,33
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(%7} Q < < (%) (%4}
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@ ® e o
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Grafica 21 Grafica de Pareto de defectos de Calidad Enero - Mayo 2010 (20%-80%), Empresa Veladoras San Lucas
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Como se observa en el Pareto Defectos de Calidad Enero — Mayo 2010 el 20% de defectos que se

tomaran en cuenta para la Optimizacién del proceso de ventas son:

¢ Adhiere al envase
+ Pabilo no enciende

¢ Queme el envase

El equipo determino que es necesario reducir los defectos Adhiere al envase, Pabilo no enciende y
se queme el envase estos representan el 66% del total, con un 23,33%, 23,33%,20%

respectivamente.

6.3 Analizar

Las etapas anteriores sirvieron como base para llegar a la siguiente etapa, hasta el momento se
tiene ya definido el problema de la Empresa Veladoras San Lucas en la fabricacion de veladoras. A
lo largo de esta etapa se Analizara datos de la etapa Definir y Medir para poder determinar y
examinar las variables que se involucran en el proceso y provocan la presencia de defecto Adhiere
en el envase, Consume uniforme y se Queme el envase. Ayudados por las Herramientas de
Calidad definidas en el capitulo Metodologia Six Sigma, se lograra disgregar estas variables y
determinar las acciones de mejora para nuestro proceso.

A lo largo de esta etapa nos apoyaremos de las herramientas de calidad que mejor se adecuen al

resultado que necesitamos para el analisis previsto.

6.3.1 Mapeo de Alto Nivel

El Mapeo de Alto Nivel describe a detalle las entradas de cada subproceso, las variables que
intervienen y las salidas que se obtienen. También utilizamos el Mapeo de Alto Nivel para
identificar las variables criticas, variables controlables de cada subproceso que influyen en la

presencia de dichos defectos.
Las Variables Criticas son aquellas que causan descontrol y se manifiestan directamente en la
satisfaccion del cliente. Las Variables Controlables son aquellas que susceptibles de fijarse a

niveles deseables durante el proceso.

Enseguida se desarrollara el Mapeo de Alto Nivel del proceso de venta de veladoras y se

identificaran las variables criticas y controlables. (Diagramas. 6y 7)
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Mapeo de Alto Nivel del Proceso de Veladora

COMPRAS
ENTRADA VARIABLE TIPO SALIDA

Proveedores. Personal C Materias primas en
Ordenes de | Capacidad de negociacion CR tiempo y forma.
compra. con proveedores. Precio  accesible
Especificaciones | Cartera de proveedores. CR (ahorros).
de calidad de | Minimos de compra. C Producto de
materias primas. | Diferencia de precios. CR calidad.
Plan de compra. | Nivel de servicio de C Contratos con

proveedores. proveedores a

corto y largo plazo.

ELABORACION DE PRODUCTO

ENTRADA VARIABLE TIPO SALIDA
Parafina liquida.
Fragancia Personal C Apariencia de
Pabilos Temperatura de calentamiento de C parafina sélida sin
Agua parafina impurezas.
Orden de | Mantenimiento del tanque C Reportes de
fabricacion Produccién no planeada. CR produccion
Envasado y | Tiempo de enfriamiento C
etiquetado Levantamiento de remanente C

Tanque de acero
inoxidable

Calor

Energia eléctrica
Termoémetro

ANALISIS DE MATERIA PRIMA
ENTRADA VARIABLE TIPO SALIDA
Parafina Personal C Parafina sin
Fragancia Impurezas en parafina C impurezas
Pabilos Impurezas en envases CR
Vasos Envases en buen
Etiquetas estado
Empaque
Termémetro
Maquinaria

Diagrama 6. Mapeo de Alto nivel del Proceso de Veladoras para identificar
variables criticas y controlables, Empresa Veladoras San Lucas
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ETIQUETADO Y ENVASADO

ENTRADA VARIABLE TIPO SALIDA
Producto Personal. C Producto sin impureza
solido. Mermas por defectos CR Empabilado seguin
Pabilos de fabricacion. especificacion
Vasos Envase sin fisuras e
Etiquetas impurezas.
Pegamento Etiquetado
VENTAS
ENTRADA VARIABLE TIPO SALIDA
Calidad
Producto Personal C Servicio
terminado Logistica C Precio
Planeacién (metas | Precio CR Oportunidad
de venta) Preferencia del cliente por CR Reporte de ventas
Pedido otras marcas en el mercado Documentacion
Requerimientos Frecuencia de los pedidos CR Evaluacion y ajuste
del cliente Cantidad de pedidos CR de pronostico de
Publicidad ventas
Clientes Entrega del
potenciales producto en
Optimas

condiciones y en
tiempo.

EMPAQUE
ENTRADA VARIABLE TIPO SALIDA
Producto Personal C Corrugado que
Corrugado contenga, 12pzas,
Bolsa 24pzas, 20pzas y
100pzas

CR: VARIABLE CRITICA

C: VARIABLE CONTROLABLE

Diagrama 7. Mapeo de Alto nivel del Proceso de Veladoras para identificar
variables criticas y controlables, Empresa Veladoras San Lucas
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6.3.2 Analisis del Diagrama de Ishikawa

Se realizara el analisis de los defectos mediante el uso de las herramientas: Lluvia de ideas y

Diagrama de Ishikawa y se analizaran por separado.

1.- El producto se adhiere a su envase. (Diagrama 8)

Analizando el Pareto de Defectos de Calidad de Enero a Mayo del 2010, el primer defecto en el
que enfocaremos nuestro estudio con un porcentaje 23,33%, es el Adhiere al envase; los puntos

criticos que se deben considerar segun el Repote de Produccién.

= Mezcla de la parafina.
= Clima

= Calor no llega uniforme

Por media de la herramienta de calidad Lluvia de ideas, se encuentran las causas probables de

que se presente este defecto.

Lluvia de ideas:

= Cada lote de parafina presenta una variacién irregular en la mezcla.

= Las corrientes de aire afectan el consumo de la veladora provocando que la quema no sea
homogénea.

= El tamafo de la flama puede variar lo que ocasiona que la intensidad del calor no sea el

necesario para el consumo total de la parafina.

En la siguiente tabla se detallan las variables obtenidas en el Diagrama de Ishikawa y Mapeo de
Alto Nivel del Proceso.
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DIAGRAMA DE ISHIKAWA DEL DEFECTO EL PRODUCTO SE ADHIERE AL ENVASE

PRODUCTO
MANO DF ORRA

Quema no sea homogénea

Poco personal >

>
Falta de capacitacion al Cambio de lugar ya
personal. encendida la veladora.

EL
PRODUCTO

SE ADHIERE
AL ENVASE

Variacion en la mezcla Corrientes de aire
e

\4

Orificio del pabilo no
centrado

MATERIAL MEDIO AMBIENTE

Diagrama 8 Analisis de defectos mediante el Diagrama de Ishikawa, el producto se adhiere al envase,
Empresa Veladoras San Lucas

SUMARIO DE VARIABLES

Poco personal

Variacion en la mezcla
Impurezas en la parafina
Minimo de compra
Capacidad de negociacién
Quema no sea homogénea

Produccién no planeada

0 N O O B~ W N =

Corrientes de aire
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2.- Pabilo no enciende (Diagrama 9)

La mecha presenta defecto de produccién
Que haya permanecido en lugar humedo

El pabilo sea tocado en exceso.

Lluvia de ideas:

Cuando se realiza la compra del producto puede presentar defecto de elaboracién o

almacenaje.
Después de la venta el cliente lo haya almacenado en un lugar que poco fresco

Haya contacto con la mano y esta presenten residuos de grasa o humedad.

DIAGRAMA DE ISHIKAWA DEL DEFECTO EL PABILO NO ENCIENDE

MANO DE OBRA PRODUCTO
CLIENTE
Quema no sea
Sea tocado en Poco personal homogénea
exceso
Manejo incorrecto
De Pabilo
EL PABILO
NO
Verificacion de ENCIENDE
calidad.
Defecto de "
produccion Haya permanecido
en lugar humedo
_
MATERIAL MEDIO AMBIENTE
COMPRAS

Diagrama 9 Andlisis de defectos mediante el Diagrama de Ishikawa, el pabilo no enciende,
Empresa Veladoras San Lucas

SUMARIO DE VARIABLES

a A WO N -

Poco personal

Sea tocado en exceso
Quema no sea homogénea
Defecto de fabricacion

Haya permanecido en un lugar humedo
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3.- Se quema el envase (Diagrama 10)

= La posicion de la mecha
= Por las corrientes de aire

= Eltamano de flama

Lluvia de ideas:

= La mecha no que centra por lo que al irse consumiendo esta tiende a irse de lado quemando
ligeramente el vaso.

= Cuando la veladora es colocada en un lugar donde entra aire este mueve constantemente la
flama ocasionando la quema del envase.

= La flama puede tener contacto con el caldo de la veladora haciendo que esta crezca

repentinamente.

DIAGRAMA DE ISHIKAWA DEL DEFECTO SE QUEMA EL ENVASE

MANO DE OBRA PRODUCTO
CLIENTE
Quema no
Sea tocado Poco personal sea homogénea
En exceso N
Sea tocado en
Encendido con exceso Posicion de la mecha
envoltura »

v

Tamaiio de la

flama
SE
QUEMA
e EL
_ Verificacion de Haya ENVASE
Defecto de produccion calidad. permanecido
> > en un lugar

Corrientes de aire
—_—

MATERIAL COMPRAS MEDIO AMBIENTE

Diagrama 10 Analisis de defectos mediante el Diagrama de Ishikawa, se quema el envase,
Empresa Veladoras San Lucas
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SUMARIO DE VARIABLES

1 Poco personal

2 Corrientes de aire

3 Tamano de la flama
4 Posicion de la mecha
6.4 Mejorar

La fase de Mejora consiste en el desarrollo de acciones de mejora que contribuyan a la

eliminacion de las causas que afectan el desempefio del proceso, a lo largo de esta etapa tanto los

duefios del proceso, los operadores, administradores y el equipo Six Sigma, participaran de

manera conjunta en la ejecucion de las actividades que brinden un proceso mas eficiente y libre de

defectos. Dichas acciones de mejora se determinan mediante la Matriz de Seleccién de Soluciones

donde se establece una solucién para cada causa y tareas especificas. (Cuadro 22)

No. CAUSA SOLUCION TAREA ESPECIFICA
SA1 Seleccion de personal y | T.1 Reclutamiento de personal
1 Poco personal programa de capacitacién
T.2 Incrementar la fuerza de
Clientes insuficientes S.2 Conseguir apertura en el | ventas capacitandola para que
2 mercado realice ventas efectivas.
T.3 Promover el producto por
3 Producto poco conocido S.3 Posicionar el producto en la | medio de promocién en los
mente del consumidor puntos de ventas y zonas
aledafas.
T.4 Por medio de la adquisiciéon
4 Pocas rutas de | S.4 Ampliar cobertura de mercado de transporte para la distribucion
distribucién de los productos en determinadas
zonas
Compra minima de T.5 Buscar financiamientos para
5 materia prima e insumos | S.5 Acuerdos con proveedores PyMES
S.6  Renovar los formatos para | T.6 Aumentar las celdas de los
6 Documentacion mejorarla rastreablidad de la materia | formatos de las areas de bodega,
incompleta prima, insumos y productos almaceén, produccion y ventas.
7 Falta de rastreabilidad en | S.7 Incluir etiquetado en producto | T.7 Identificar productos con
produccién terminada. terminado. fecha de elaboracion, lote y turno.
8 Solo existe un turno | S.8 Implementar 2 turnos extras. T.8 Planeacion de horarios para
laboral. los turnos de produccion.
9 Poco espacio de areas | S.9 Ampliacion de areas de almacén, | T.9 Construccion de nuevos

de trabajo.

bodega y produccion.

espacios dentro de la empresa.
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No.

CAUSA

SOLUCION

TAREA ESPECIFICA

10

Proceso de produccion

manual

S.10 Automatizacion de proceso

productivo.

T.10 Implementaciéon de equipos
automatizados para caldera,

vaciado y maquinaria en general.

11

Especificaciones en la
compra de pabilos y

envases.

S.11 Compra de pabilo armado y

envases de mejor calidad.

T.11 Seleccion y evaluacion de
proveedores en base a calidad y

precio.

Cuadro 22 Soluciones recomendadas por el equipo Six Sigma, Empresa Veladoras San Lucas

Una vez presentada la propuesta a los duefios de la Empresa Veladoras San Lucas y analizando

su factibilidad nos pidieron presentar un plan a corto, mediano y largo plazo sobre la inversiéon que

se necesita hacer y las ganancias que se obtendrian con las mejoras propuestas anteriormente.
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6.4.1 Programa de Implementacién (Cuadro 23)

ACTIVIDAD DESCRIPCION CAUSA TAREA RESPONSABLE DONDE CUANDO
Reclutamiento, Elaboracién de perfii de ventas y | Poco personal | Realizar Equipo Six | Sala de | Periodo del 1 de
Seleccion y | capacitacion abordando las siguientes | y desarrollo de | entrevista Sigma de la | Juntas. Septiembre 2010 al
capacitacion de | tema: habilidades Impartir cursos de | empresa. 30 de Octubre 2010
personal 1. Bienvenida capacitacion

2. Presentacion de los gerentes
3. Actividad de integracion
Anexo (2) e Testindividual Evaluacién de
e  Integracion grupal desempefio
4. Entrega y estudio de un folleto de
bienvenida
. Misién, Vision, Valores,
Antecedentes, Objetivos, etc.
. Informacion  relevante  del
Producto
5. Condiciones de Trabajo, Politicas,
Reglamento
6. Sesion de preguntas
7. Descripcién de Actividades
8. Entrega del plan de Ventas
. Clientes
e  Ubicacion geografica
. Equipos de trabajo
9. Sesion de preguntas
10. Aplicacién de evaluacion final
Cartera de | Prospeccion del cliente por los | Clientes Incrementar la | Equipo Six | Sala de | Periodo del 1 de
clientes. vendedores de campo. insuficientes fuerza de ventas. | Sigma de la | Juntas. Octubre 2010 al 1 de
Obtener y | empresa. Noviembre 2010.
mantener clientes
potenciales.

Cuadro 23 La Tabla muestra el Plan de Implementacién propuesto con la metodologia Six Sigma, Empresa Veladoras San Lucas
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ACTIVIDAD DESCRIPCION CAUSA TAREA RESPONSABLE DONDE CUANDO
Promocion del | Elaboracién de folletos, anuncios, | Producto poco | Promover el | Equipo Six | Sala de | Periodo del 1 de
producto. catalogos, pagina de Internet. conocido. producto por | Sigma de la | Juntas. Octubre 2010 al 1 de

medio de | empresa. Noviembre 2010.
promocion en los
puntos de ventas
y zonas aledanas.
Mejora en | Adquisicion de las unidades, redisefio y | Pocas rutas de | Por medio de la | Equipo Six | Sala de | Periodo del 1 de
capacidad de | expansién de rutas de entrega. distribucion. adquisicion de | Sigma de la | Juntas. Enero 2011 al 31 de
transporte y transporte para la | empresa. Diciembre 2011.
distribucion. Capacidad de | distribucién de los
transporte. productos en
determinadas
zonas
Busqueda de | Analisis y evaluacion de proveedores y | Compra Buscar Equipo Six | Sala de Periodo del 1 de
nuevos su producto. minima de | financiamientos Sigma de la Juntas. Septiembre 2010 al
proveedores. materia prima e | para PyMES empresa. 30 Octubre 2010
insumos
Mejoras de | Disefios de formatos para cada area en | Documentaciéon | Aumentar las | Equipo Six | Sala de Periodo del 1 de
control en | especifico. incompleta celdas de los | Sigma de |la Juntas. Septiembre 2010 al
procesos formatos de las | empresa. 1 de Octubre 2010.
administrativos y | Anexo (3) areas de bodega,

produccion.

almacén,
produccién y

ventas.

Cuadro 23 La Tabla muestra el Plan de Implementacion propuesto con la metodologia Six Sigma, Empresa Veladoras San Lucas
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ACTIVIDAD DESCRIPCION CAUSA TAREA RESPONSABLE DONDE CUANDO
Implementacion Identificacion de materia prima con | Falta de | Identificar Equipo Six | Sala de Periodo del 1 de
de etiquetado. datos de lote y fecha de elaboracion. | rastreabilidad productos con | Sigma de |la Juntas. Septiembre de 2010

Identificacion de producto terminado | en produccién | fecha de | empresa. al 30 de Octubre
con datos de lote, modelo, fecha y | terminada. elaboracion, lote y 2010.
turno. turno.
Incremento de | 1er. Turnode 7 AM a 4 PM. 2do. Turno | Solo existe un | Planeacion de | Equipo Six | Sala de Periodo del 1 de
turnos. de 2 PM a 10 PM. turno laboral. horarios para los | Sigma de Ia Juntas. Octubre 2010 al 1 de
3er. Turno de 10 PM a 6 AM. turnos de | empresa. Octubre 2011.
produccién.
Expansion de | Estudio de disefio d planta Poco espacio | Construccién de | Equipo Six | Salade Periodo de1 de Junio
instalaciones Capacidad de produccion de areas de | nuevos espacios | Sigma de la Juntas. 2011 al 1 Junio del
de la planta trabajo. dentro de la | empresa. 2015
Anexo (4) empresa.
Automatizacion Caldera con capacidad mayor a 1 | Proceso de | Implementacion Equipo Six | Salade Periodo del 1 Junio
de Procesos Tonelada, Sistemas de inyeccién en el | produccion de equipos | Sigma de la Juntas. 2011 al 1 Junio del
Anexo (4) vaciado, Maquinaria automatizada manual automatizados empresa. 2015
para caldera,
vaciado y
magquinaria en
general.
Seleccion de | Documentacion de  especificaciones | Especificacione | Seleccion y | Equipo Six | Sala de Periodo del 1 de
insumos para insumos s enla compra | evaluacion de | Sigma de la Juntas. Septiembre 2010 Al

de pabilos y

envases.

proveedores en
base a calidad y

precio.

empresa.

1 Noviembre 2010

Cuadro 23 La Tabla muestra el Plan de Implementacion propuesto con la metodologia Six Sigma, Empresa Veladoras San Lucas
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6.4.1.1 Cronograma de Mejora de la Empresa Veladoras San Lucas (Fig. 25)

Actvidad ———————____ Mes [ 1230 [ 1al31 1al31 | 1al28 | 1al31 | 1al30 | 1al31 | 1al30 | 1al31 | 1al31 | 1al30 | 1al31 | 1al30 | 1231 w02 | 2013 | te | 2015

2010 | 2010 2011 ] 2011 | 2011 | 2011 | 2011 | 2011 | 2011 | 2011 | 2011 | 2011 [ 2011 | 2011

Mejoras de control en procesos administrativos.

Busqueda de nuevos proveedores

Seleccion de insumos

Reclutamiento y capacitacion de personal

Implementacion de efiquetado.

Cartera de clientes.

Promocion del producto.

Incremento de turnos.

Mejora en capacidad de transporte y distribucion

Expansion de instalaciones de la planta.

Automatizacion de procesos.

Fig. 25 Cronograma de las actividades establecidas en el programa de implementacion propuesto con la metodologia Six Sigma, Empresa Veladoras San Lucas
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6.5 Controlar

En esta etapa es importante sefalar los indicadores de gestion del proceso que se definen durante
el proyecto. Los indicadores son necesarios para mostrar los puntos problematicos del proceso que
ayudaran a comprender y confirmar los procedimientos ya analizados previamente de los cuales se
derivan las soluciones propuestas. Aplicaremos la Distribucion de Planta y la Automatizacion de
magquinaria mediante planos y la herramienta de Autocad para optimizar los procesos y determinar

oportunamente situaciones que se vayan generando alternamente.
Se elaborara el Analisis Modo Efecto de las Fallas con el cual se pretende detectar las posibles

fallas post a las soluciones propuestas en el programa de implementacién y poder anticiparnos a

dar soluciones al proceso.
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6.5.1 Analisis Modo Efecto de las fallas del Proceso de Produccién (AMEF) (Cuadro 24)

ANALISIS MODO EFECTO DE LAS FALLAS DEL PROCESO DE PRODUCCION DE VELADORAS

LD Modo.de f.alla' Efectodefalla | rm . Controles = =z Acciones Persona
proceso, potencial. ¢ Qué . < | Causa potencial m|( © Fecha
. potencial. m actuales — [ = | recomendadas | responsable
Entrada puede salir mal?
Aumento del Implementacion
tiempo de 2 Conﬂtrol dela 3112 | determometro ;Sg 1p 0
Fundiciénde | Temperaturade | enfriamiento Controlar la ama digtal. —
) - ngenieria
parafina. fundicion temperatura.
Deformacion de 3 Termémetro de 3| 18 Automatizacion 2011-
veladora. bulbo del termometro 2015
Vaciado con Implementacion
Vaciado de . Distribucion de ) de sensor que
. Adherencia al ligero . - 2011 -
parafina Vaciado manual 3 parafina poco . 3|18 garantice la Ingenieria.
- molde. . movimiento 2015
liquida. uniforme. . mezcla de la
horizontal
parafina.
- - Establecer ciclo
. Endurecimiento No existe tiempo . - -
Levantamiento . . Experiencia del de enfriamiento | Ingenieria y Sep.
Levantamiento. excesivo del 5 exacto de 2130 i
de remanente . operador. para el Produccion. 2010
remanente levantamiento. )
levantamiento.
Retirado del . Deformacion y Exceso de carga . Determinar
Producto de la Caida de suciedaddela | 3 | enrecipiente de Habildad del 3 | 18 | carga optimapor | Produccion. Sep.
. veladoras. operador. o 2010
maquina veladora. transporte. recipiente.
- ) Falta de presion y
Empabilado. Desprendmiento Mayor tempo 5 | enlaportamecha Sin control 7 0 Adqumr los Compras Sep.
de portamechas. de rearmado. 5 | pabilos armados. 2010
durante el armado
" Revision Inspeccion por
Envasado. Envasado Mal envasado. | 1 Deformacidn y durante el 3| 6 muestreo del Bodega. Sep.
defectuoso. rebaba en el vaso. 2010
proceso envasado
Adhesivo de la Falta de 1 Pegamento con 711 Sep.
etiqueta adherencia defecto Control segin . 2010
) . Y Calidad y
Etiquetado Fallas en| Sin control criterio de .
Envoltura mal alasenia tacion Produccién | ggp
Envolturas ; 1| impresion del 1] 2 acepiacio X
realizada 2010
proveedor
Amarre de las Nudo de la bolsa Incrementar a Produccién y Sep.
3 ! 6 | 54 fuerzaenel .
bolsas quede flojo calidad 2010
Caida y maltrato , amarre
Empacado delproducto Sin control :
Sellado de las Falta‘de Cintas con Sep.
. 3 | adherenciaenla 6 | 54 mayor Compras
cajas ) . 2010
cinta adherencia
’ Mala ) ] 6 Descuido del 1118 Determinar tipo » 2011-
Amacénde | transportacion | Caida y dafio de almacenista de transporte Ingenieria, 2015
Producto : : producto Sin control : calidad y
Terminado | Estiba de cajas y terminado 6 | Exceso deestiva 11 18 Determinar | produccion Sep.
paquetes estiba 2010

Cuadro 24 La Tabla muestra el Analisis de modos y efectos de fallas potenciales que se detectaron a partir de la

metodologia Six Sigma, Empresa Veladoras San Lucas
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6.5.2 Analisis Modo Efecto de las fallas del Proceso de Produccién (AMEF) (Cuadro 25)

ANALISIS MODO EFECTO DE LAS FALLAS DEL PROCESO DE VENTA DE VELADORAS
Modo de falla
Paso de proceso, | potencial. ;Qué SEEDED @ Causa (o} Conticls o x A (RO
. falla 2 - Q s m 3 resp Fecha
Entrada puede salir 9 m potencial o z recomendadas
potencial. actuales ble
mal?
Insatisfaccion | o | Discontinuidad | 3 1 27
Mala atencién al del cliente enla Sin Capacitacién y
cliente Disminucion adquisicion control seguimiento Ventas y s
Ventas delasventas | 2 | delproducto | 3 1 27 Produccié 20e1%
n
Devolucién del Falta de Sin Control de
Genera costo 4 " 9 6 N
producto calidad control calidad
Incumplimient Revision Ingenieria | Cuand
Disponibilidad de Escasez del P Perdida del de Planeacion y osea
o de entrega 4 ) 3 . . 2 24 ” .
producto Producto . cliente inventario adecuada Produccié | requeri
de pedidos
s n do
. T'.e mpo de Visitas a clientes
Ausencia del visista no otenciales
encargado de No hay cliente 1 coincide con 4 1 4 lP tami ty
compras el horario del evantamiento ©
d de pedidos Tiemp
Prospeccién del encargado Sin o
. Ventas
cliente control Resaltar los perma
Falta de atributos del nente
Rechazo del informacion
No hay venta 4 4 2 32 producto para
producto sobre el !
lograr el cierre
producto
de venta
El vendedor
no lleva
Levantamiento Faltante ‘?e mercancia Sin Planeacion de Responsa Dic
de pedido mercancia No hay venta 3 suficiente por 6 control 1 18 produccién ble de 2015
abordo . Planeacio
la capacidad n
del carga
Que se Egvigizdf; Tiemp
Elaboracién de Falta de nota o acaben pr Sin Solicitar un o
3 cantidad de 2 6 36 L Ventas
e| nota o factura factura durante la notas o control block adicional perma
n venta P nente
t acturas
a Ingenieria
me:\zlzgr:];z en Incumplimient 3 Mal control de 6 Sin 1 18 IT;;E;T;?;;T y Dic
d N 5 o del pedido la produccién control P L produccid 2015
i Entrega de existencia de produccién n
r mercancia
e| solicitada Implementar un
c F_{etraso en Regresar al Mal control en Sin plan de control Oct
tiempos de A . 4 " 2 9 72 i Ventas
t entrega siguiente dia la planeacién control de la planeacién 2010
a de entrega
Cobro de Cliente notenga | Financiamient 1 deanaalfdge del 2 Sin 9 18 Establecer limite Ventas Dic
factura dinero o del producto control de crédito 2010
producto
Cancelacién y Faltas de Control Revisar la
Entrega de la No hacen a Elaboracion informacion factura nota Personal Dic
. 1 3 de los 1 3
factura o nota tiempo la factura de nueva sobre el . antes de ser de ventas 2010
h folios
factura pedido entregada
Tener
- mercancia en
= dLa SOI'.C itud almacén, Ventas, Tiemp
el pedido se . 4
. Retraso en la P Sin Recomendar a Produccié o
r Pedidos nuevos 4 genera un dia 3 6 72 N
e entrega antes o el control los clientes ny perma
-| Recepcién del mismo Ievalntar su Almacén nente
v| pedido en pedido con
€| ventas tiempo
n La orden de )
t La orden de . pedido se . Es'tablecer un Tiemp
a : Incumplimient Sin sistema de o
pedido no llegue . 4 traspapela o el 2 9 72 o Ventas
o o del pedido control regulacion de perma
a produccién vendedor no N
pedidos nente
la entrega
Digitalizar los
Los datos no Descuido del Revisién datos por medio Ventas y
Reporte de ventas Faltan datos S 1 3 del 9 27 de cédigos de planeacié 2012
coinciden vendedor .
pedido barras desde el n
pedido

Cuadro 25 La Tabla muestra el Analisis de modos y efectos de fallas potenciales que se detectaron a partir de la

metodologia Six Sigma, Empresa Veladoras San Lucas.
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Conclusiones

La metodologia Six Sigma ha mostrado ser la mejor opciéon para las industrias, cuando de
crecimiento empresarial se habla, ya que los beneficios y ventajas de su implementacién se
visualizan a corto plazo. El sistema estratégico de alta calidad es la herramienta vanguardista que
permite: definir, medir, analizar, implementar y controlar las operaciones de las empresas para
mejorar la toma de decisiones, con la finalidad de aumentar las utilidades y optimizar los recursos.

Si se aplica un plan estratégico de control y calidad se podra incrementar considerablemente las
ventas y la produccion para obtener un porcentaje de utilidad mayor al afio anterior. Al implementar

esta metodologia en todas las areas, la empresa espera acelerar su crecimiento y desarrollo.

En nuestra investigacién de campo conocimos los gustos y preferencias de los clientes potenciales
y del consumidor final y los productos de mayor demanda en el mercado; por lo que planteamos
acelerar el crecimiento de la empresa a partir de los productos de mayor demanda e impulsar la
comercializacion de los productos de lento desplazamiento y generar una planeacion adecuada de

compras y seleccién de proveedores.

En base al analisis elaborado se identificaron areas de oportunidad en los procesos y en la grafica
de Pareto pudimos visualizar tres defectos de mayor impacto para la mejora del producto:
adherencia de la parafina al envase, pabilo que no enciende y que el envase se queme.
Posteriormente con el diagrama de Ishikawa realizamos el analisis de causa y efecto, a partir del
cual elaboramos planes estratégicos de promocion del producto, canales y medios de distribucién,
asi como la capacitacién para las areas de produccién y ventas, automatizacion y expansion de la

planta productiva, gradualmente a corto, mediano y largo plazo.

Con el diagrama de Causa — Efecto se pudo identificar porqué ocurrian los defectos mas
significativos en los distintos procesos de ventas y elaboracién de las veladoras. Las causas que
logramos identificar con estos diagramas para cada defecto fueron tangibles para poder elaborar

un plan de solucién de manera inmediata para reducir los problemas generados por estos mismos.

Los diagramas de primer y segundo nivel ayudaron a entender los procesos de cada
departamento, quién los integra y la funcidon que cada etapa realiza, asi como la unificacion de
todas las areas de trabajo y lo importante que es cada una de ellas para lograr las metas en
conjunto.

Al utilizar diagramas de Pareto se pudieron localizar y cuantificar los principales defectos que
estaban ocurriendo y que estaban afectando al progreso de las ventas y gastos innecesarios que

producian un mayor déficit de utilidades para la empresa.
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Con el Analisis Modo Efecto de Fallas (AMEF), se plasmaron las acciones recomendadas para
contrarrestar el efecto que producen las fallas obtenidas de las herramientas que se utilizaron a lo
largo de la investigacion, tanto del area de produccién y ventas, asi mismo se planeo dentro del
mismo las fechas tentativas de aplicacion a corto, mediano y largo plazo, implementando acciones
preventivas que ayuden al mejor desempefio de cada proceso para lograr el aumento en ventas y
la fidelidad por parte de los clientes. Las acciones propuestas en ésta etapa van encaminadas al

aseguramiento de calidad.

Con la aplicacion de la metodologia Six Sigma en la empresa Veladoras San Lucas se obtuvo un
valor de 3.62 sigma. La meta para finales de 2010 es lograr 4.5 sigma y 6 sigma para 2015,

considerando una inversion de $ 4 millones MXN.

El proyecto esta planteado a corto, mediano y largo plazo por el monto de inversion que

propusimos.

Se proponen la aplicacién de cursos de accién integrados por 11 actividades encaminadas a la

mejora de procesos con alcance de 5 afos.
Se propone elaborar un plan de penetracién de la marca en el mercado, por medio de volantes,

carteles e Internet, en un futuro radio y televisién, con la finalidad de posicionar en la mente del

consumidor los productos Veladoras San Lucas, buscando ser la primera opciéon de compra.

“LO QUE CONDUCE Y ARRASTRA AL MUNDO
NO SON LAS MAQUINAS,

SON LAS GRANDES IDEAS”

Victor Hugo
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Glosario

AMEF: Andlisis de Modo y Efecto de Falla (AMEF). Metodologia dirigida a identificar los modos de
falla potenciales en un sistema, producto u operacion de manufactura / ensamble causadas por
deficiencias en los procesos de disefio o manufactura / ensamble. También identifica
caracteristicas de disefio o de proceso criticas o significativas que requieren controles especiales
para prevenir o detectar los modos de falla. AMEF es una herramienta utilizada para prevenir los

problemas antes de que ocurran.

Anilina: Liquido entre incoloro y ligeramente amarillo de olor caracteristico. No se evapora
facilmente a temperatura ambiente. La anilina es levemente soluble en agua y se disuelve

facilmente en la mayoria de los solventes organicos.

Automatizacion: (del griego antiguo auto: guiado por uno mismo) es el uso de sistemas o
elementos computarizados para controlar maquinarias y/o procesos industriales sustituyendo a
operadores humanos El alcance va mas alla que la simple mecanizacién de los procesos ya que
ésta provee a operadores humanos mecanismos para asistirlos en los esfuerzos fisicos del trabajo,
la automatizacion reduce ampliamente la necesidad sensorial y mental del humano. La
automatizacidon como una disciplina de la ingenieria es mas amplia que un mero sistema de control,
abarca la instrumentacién industrial, que incluye los censores y transmisores de campo, los
sistemas de control y supervision, los sistema de transmisién y recoleccién de datos y las
aplicaciones de software en tiempo real para supervisar y controlar las operaciones de plantas o

procesos industriales.

Canal de distribucién: Circuito a través del cual los fabricantes (productores) ponen a disposicién
de los consumidores (usuarios finales) los productos para que los adquieran. La separacion
geografica entre compradores y vendedores y la imposibilidad de situar la fabrica frente al
consumidor hacen necesaria la distribucion (transporte y comercializacion) de bienes y servicios

desde su lugar de produccion hasta su lugar de utilizacién o consumo.

CR (variable critica): Variable dentro de un proceso que causa descontrol y se manifiesta

directamente en la satisfaccion del cliente.

CTQ: Tasa de Defectos por Caracteristica.
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Diagrama de Pareto: consiste en un grafico de barras similar al histograma que se conjuga con
una ojiva o curva de tipo creciente y que representa en forma decreciente el grado de importancia o

peso que tienen los diferentes factores que afectan a un proceso, operacion o resultado.

Disgregar: Separar o desunir los elementos que forman un conjunto o las partes de una cosa.

Doctor Kaoru Ishikawa: (Japdn, 1915 — 1989) Tedrico de la administracion de empresas japonés,

experto en el control de calidad. A partir de 1949 participé en la promocién del

control de calidad, y desde entonces trabajé como consultor de numerosas
empresas e instituciones comprometidas con las estrategias de desarrollo del
Japoén de la posguerra. En 1952 Japén entré en la ISO (International Standard
Organization), asociacion internacional creada con el fin de fijar los estandares
para las diferentes empresas y productos. De entre las muchas aportaciones
que contienen sus numerosos libros sobre el control de calidad, destaca su conocido Diagrama
causa-efecto (también llamado "Diagrama de espina de pescado" por su forma) como herramienta
para el estudio de las causas de los problemas. Se fundamenta en la idea de que los problemas
relacionados con la calidad raramente tienen causas Unicas, sino que suele haber implicados en
ellos, de acuerdo con su experiencia, un cumulo de causas. Sélo hay que encontrar esta
multiplicidad de causas y colocarlas en el diagrama, formando asi grupos de causas a las que se

aplicaran medidas preventivas

DPMO: Defectos por millon de oportunidades.

Estearina: La estearina es un gliceril éster de acido estearico, derivado de la grasa animal creada
como producto derivado del procesamiento de la carne. Es utilizado como sebo en la manufactura

de velas y jabon.

FODA: Herramienta que permite conformar un cuadro de la situacion actual de la empresa u
organizacion, permitiendo de esta manera obtener un diagnéstico preciso que permita en funcion
de ello tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados. El término FODA es una
sigla conformada por las primeras letras de las palabras Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y

Amenazas.

Ingenieria Industrial: es una rama de la ingenieria que se ocupa del desarrollo, mejora,
implantacion y evaluacion de sistemas integrados de gente, dinero, conocimientos, informacion,

equipamiento, energia, materiales y procesos. También trata con el disefio de nuevos prototipos
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para ahorrar dinero y hacerlos mejores. La ingenieria industrial esta construida sobre los principios
y métodos del analisis y sintesis de la ingenieria y el disefio para especificar, predecir y evaluar los
resultados obtenidos de tales sistemas. En la manufactura esbelta, los ingenieros industriales
trabajan para eliminar desperdicios de todos los recursos.

Ingenieria Mecanica: es un campo muy amplio de la ingenieria que implica el uso de los principios
fisicos para el analisis, disefio, fabricacion y mantenimiento de sistemas mecanicos.
Tradicionalmente, ha sido la rama de la Ingenieria que mediante la aplicaciéon de los principios
fisicos ha permitido la creacién de dispositivos utiles, como utensilios y maquinas. Los ingenieros
mecanicos usan principios como el calor, la fuerza y la conservacion de la masa y la energia para

analizar sistemas fisicos estaticos y dinamicos, contribuyendo a disenar objetos.

La Demanda: es la expresion de la voluntad y capacidad de un comprador potencial de adquirir
ciertas cantidades de una mercancia por una serie de precios razonables que el comprador ofrece.
Se puede pensar en la demanda como una lista de precios y cantidades en la mente del

comprador.

La Oferta: es la voluntad y capacidad que tienen los vendedores o proveedores de proporcionar
distintas cantidades de un producto a varios precios.

Media: (también llamada promedio o simplemente media) es igual a la suma de todos sus valores

dividida entre el nimero de sumandos.

MXN: Moneda nacional. Pesos mexicanos.

Oleo: Pintura que se obtiene diluyendo colorantes en aceite.

Punto De Equilibrio Financiero: es aquel punto donde los Ingresos totales se igualan a los

Costos totales.

Punto de equilibrio Oferta y Demanda: El punto en que se cruzan las curvas de oferta y
demanda, se llama punto de equilibrio del mercado. Cuando el precio del mercado coincide con el

del punto de equilibrio, la cantidad ofrecida y la cantidad demandada del bien es la misma.

PYMES: Pequefias y medianas empresas.
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SIPOC: Un diagrama SIPOC se crea durante la "fase de Definicion de un proyecto Six Sigma para
garantizar que los proveedores, insumos, procesos, productos y clientes han sido identificados y

son acordados por todos los miembros del equipo.

Six Sigma: es una metodologia de calidad de clase mundial aplicada para ofrecer un mejor
producto o servicio, mas rapido y al costo mas bajo. La metodologia Six-Sigma se basa en la curva
de la distribucion normal (para conocer el nivel de variaciéon de cualquier actividad), que consiste en

elaborar una serie de pasos para el control de calidad y optimizacion de procesos industriales.

Six-Sigma (60): Es un pardmetro estadistico de dispersidon que expresa la variabilidad de un
conjunto de valores respecto de su valor medio (el valor medio de 60 es de 3.4 defectos por
millén), fijados los limites de especificacion, cuanto menor sea sigma, menor serd el numero de

valores fuera de especificaciones y, por tanto, menor el numero de defectos.

Tangibles: Que se puede percibir de manera precisa.

Wilfredo Pareto: (Paris 1848 — Turin 1923) economista italiano, realizd un estudio sobre la riqueza
y la pobreza. Descubrié que el 20% de las personas controlaba el 80% de la
rigueza en ltalia. Pareto observé muchas otras distribuciones similares en su
estudio. A principios de los afios 50, el Dr. Joseph Juran descubrié la evidencia
para la regla de "80-20" en una gran variedad de situaciones. En particular, el

fendmeno parecia existir sin excepcién en problemas relacionados con la

calidad. Una expresion comun de la regla 80/20 es que "el 80% de nuestro
negocio proviene del 20% de nuestros clientes." Por lo tanto, el Andlisis de Pareto es una técnica
que separa los "pocos vitales" de los "muchos triviales". Una Grafica Pareto es utilizada para
separar graficamente los aspectos significativos de un problema desde los triviales de manera que

un equipo sepa dénde dirigir sus esfuerzos para mejorar.
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ANEXOS
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Anexo 1 “Cuestionario Consumidor Final, Mayoreo y Menudeo”

CUESTIONARIO PARA DETERMINAR USOS Y PREFERENCIAS DEL CONSUMIDOR FINAL

NOMBRE EDAD DELG.
1. ¢ Utiliza veladoras? a) Sl b) NO (Si la respuesta es no concluya el cuestionario)
2. 4 Con que frecuencia prende alguna veladora?
a) diariamente c) mensualmente

b) semanalmente

3. ¢ Qué tipo de valedoras emplea normalmente?

a) envueltas en papel

b) envueltas en aluminio semanal, mini30hrs)

c) vaso de vidrio (cubero, limonero, nortefio)

4. ;Cual es el precio que paga por la veladora que actualmente compra?

a) 5.50 6.00 6.50 nt10.50 11.00 11.50

b) 6.00 6.50 7.00 d) ms 12.00 12.50 13.00

c)cb 13.00 13.50 14.00 sm 20.00 21.00 21.50
Im 15.00 16.00 16.50 mn 6.00 6.50 7.00

5. ¢ Cual es la marca que acostumbra comprar?

d) vaso de plastico (ecoldgica: media semana,

a) aramo f) induvelsa
b) farol g) san Lucas
c) finavel h) otra ¢ Cual?
d) luz eterna
e) rubi
6. ¢ Qué factor determina que usted compre una veladora?
a) se consume toda f)  precio
b) calidad g) aroma
c) duracion h) otro ¢,Cual?

d) marca

e) que alumbre

7. ¢Ha tenido problemas con alguna de las veladoras que compra actualmente?

a) Si b) No

c) no enciende d) humea

e) se apaga a la mitad f) el pabilo no viene completo
g) solo se consume el centro h) se queda pegada

8. ¢ Estaria dispuesto a comprar otra marca que le ofrezca mayores beneficios que la que compra actualmente?

a) Sl b) NO

9. ¢ Cuanto mas estaria dispuesto a pagar por la veladora que le ofrezca mayores beneficios?

a) .50
b) 1.00

c) 1.50
d) 2.00
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Anexo 1

CUESTIONARIO PARA DETERMINAR RAZONES DE COMPRA DE MEDIO MAYOREO Y MINORISTAS

ESTABLECIMIENTO TIPO DELG.

1. ¢ Cual es su cargo?

2. ;Vende veladoras? a) Sl b) NO ¢ Por qué?

3. ¢ Cual es la marca de mayor venta en su establecimiento?

a) aramo e) rubi
b) farol f)  induvelsa
c) finavel g) ofra

d) luz eterna

4. ;En que presentacion?

a) envoltura de papel vaso ecologico
b) envoltura de aluminio a) media semana
c) repuesto limonero b) semanal

d) vaso limonero ¢) mini (30 horas)
e) repuesto cubero d)otra ¢Cual?

f)  vaso cubero

g) vaso nortefio

5. ¢ Por qué considera que la marca de mayor venta es de la preferencia de sus clientes?
a) se consume toda
b) calidad
c) duracién
d) marca

e) que alumbre

f)  precio
g) otro ¢ Cual?
6. ¢ Ha recibido alguna queja o devolucion de las veladoras que actualmente vende? a) Si b) NO

7. ¢ Cual a sido la razon?

a) no enciende d) se queda pegada

b) se apaga a la mitad e) humea

c) solo se consume el centro f) el pabilo no viene completo
8. ¢ Estaria dispuesto a ofrecer una nueva marca que le ofrezca mayores beneficios? a)Sl  b)NO
que?

9. ¢ Cuanto mas estaria dispuesto a pagar por la veladora que disminuya quejas y devoluciones?
a) .20 c) .30
b) .25 d) .35

¢ Por
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Anexo 2 “Reclutamiento y Seleccion del Vendedor”

Programa de Reclutamiento
El objetivo principal de este programa es reclutar, seleccionar y capacitar a vendedores con

disponibilidad de tiempo para lograr el objetivo de ventas planteado por “Veladoras San Lucas”.

Para conseguirlo, es preciso realizar la planeacion del area de ventas, determinando los
requerimientos que nos llevaran a reclutar y elegir eficazmente a los vendedores.
Se colocaran anuncios en avenidas y zonas principales de Distrito Federal y Estado de México que

permitan acercar a los prospectos interesados en el puesto.

Se emplearan:
b) Fuentes externas
e Publicacion de Carteles en zonas
c) Tipo de Reclutamiento
e Masivo
d) Medio Impreso
e Carteles

e Lona fuera de la empresa

SOLICITA
“REPRESENTANTES DE VENTAS”
L.R.C. con o sin experiencia, carrera trunca o equivalente Edad 20 anos en
adelante
Capacidad para trabajar bajo presion Disponibilidad de horario
Facilidad de palabra Actitud de Servicio
Seguridad Excelente Presentacion

Dominio de emociones
Criterio amplio

Etica profesional

Alto rendimiento productivo
Apertura al cambio
Adaptabilidad

Decisivo

Presentar Curriculo y Solicitud de Empleo

ESTADO Distrito Federal, Edo. de México
SALARIO 1,400 mas comisiones

Interesados Comunicarse a los teléfonos: 13.12.68.87 04455.5263.1495
o Francisco Villa Mz. 76 Lt. 874 Sta Ma. Aztahuacan lztapalapa D.F. de 9:00 a
14:00hrs.
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Perfil del Vendedor “de excelencia”

L.R.C. con o sin experiencia, carrera trunca o equivalente
Edad 20 afios en adelante
Capacidad para trabajar bajo presién
Disponibilidad de horario

Facilidad de palabra

Seguridad

Actitud de servicio

Excelente presentacion

Manejo de relaciones publicas
Dominio de emociones

Criterio amplio

Etica profesional

Alto rendimiento productivo

Apertura al cambio

Adaptabilidad

Decisivo

& & ¢ & & & & & & & & & & & & €

Se empleara la entrevista mixta para determinar si los solicitantes cumplen con el perfil y

requerimientos del puesto.

Los prospectos deberan acudir en el horario establecido, presentar curriculo y solicitud de empleo,

para realizar la entrevista inicial (1) con la finalidad de elegir a los prospectos que cubran el perfil.

(1)Entrevista para el Reclutamiento del Personal

¢ Qué edad tiene?

¢, Como se entero usted del anuncio?

¢ Qué le interes6 mas del anuncio?

¢, Qué empleos ha desarrollado con anterioridad?
¢, Qué lo impulsé ha venir a esta entrevista?

¢ Actualmente realiza alguna otra actividad?

N o o~ o=

¢,Cuanto esta dispuesto a percibir?
Posteriormente aquellos solicitantes que hayan sido electos, deberan acudir a una segunda

entrevista (2) donde se valorara a fondo la solicitud de empleo, el curriculo y se realizara una

evaluacion técnica y psicologica.
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(2) Entrevista para la Seleccion del Personal

¢, Qué edad tiene?

¢, Qué lo motivé a seleccionar esta oferta de trabajo?

¢, Cuales son sus metas en este momento?

¢ Qué conocimiento tiene usted en el area de ventas?
Maneja o domina algun programa de computacion

Si ha trabajado, ¢ cual fue la causa de revocacién del mismo?

¢,Cuanto tiempo durd en su antiguo empleo?

© Nk N =

Si tiene experiencia, narre brevemente.

©

¢, Qué actividades realiza en sus tiempos libres?
10. Conoce o ha oido hablar de la Mercadotecnia Directa
11. Ha participado en algun curso de ventas o Marketing Directo.

12. Mencione alguna propuesta para elevar las ventas de la empresa.

Finalmente los prospectos tendran que dar la resolucion de este caso como proceso de seleccién

para determinar si es idoneo para el puesto o no.
Un cliente importante de un representante de ventas le ha hecho una peticién que
contrapone, directamente, las politicas de la compania. El cliente quiere que haga varias

modificaciones en el producto, pero que no cambie el precio. ;Qué puede hacer el

representante de ventas para manejar este conflicto?

Politicas de Contratacion para vendedores

Objetivo: Lograr que los mejores prospectos sean contratados y que cumplan con los requisitos
para desempenar eficaz y eficientemente la labor de ventas.

Alcance: Estas Politicas aplican durante el reclutamiento y la seleccién del personal de ventas.
Politica 01:
El personal en cargado del reclutamiento de los prospectos para el area de ventas debera

verificar que éste sea cumpla con:

M Excelente Presentacion

M Capacidad de Dialogo
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Politica 02:
Sera indispensable que los prospectos entreguen curriculo maximo de 2 cuartillas y

solicitud de empleo elaborada y con foto.

Politica 03:
Se debera realizar una entrevista de reclutamiento y una de seleccion, siguiendo el guion

establecido por la compaiiia.

Politica 04:
Seran contratados Unicamente aquellos prospectos que cumplan con el perfil de vendedor

de excelencia.

Facilidad de palabra
Seguridad

Actitud de servicio
Excelente presentacion
Manejo de relaciones publicas
Dominio de emociones
Criterio amplio

Etica profesional

Alto rendimiento productivo
Apertura al cambio
Adaptabilidad

Decisivo

e ¢ & & & & & & & & & €

Curso de Induccién

Los candidatos seleccionados deberan presentarse a un curso de induccion, con el propésito de
integrarse y disminuir la tension de los primeros dias de trabajo.

En éste el vendedor recibira informacién basica sobre la empresa, asi como el sistema de trabajo y

las metas establecidas.

El curso tendra una duracion de 1 dias, de 8 a 16 hrs. Y sera impartido a seis vendedores por un

gerente regional.

Actividades Programadas

11. Bienvenida

12. Presentacion de los gerentes
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13. Actividad de integracion
e Testindividual

e Integracion grupal

14. Entrega y estudio de un folleto de bienvenida

e Mision, Vision, Valores, Antecedentes, Objetivos, etc.

e Informacion relevante del Producto
15. Coffee Break

16. Condiciones de Trabajo, Politicas, Reglamento

17. Sesioén de preguntas
18. Descanso
19. Descripcion de Actividades
20. Entrega del plan de Ventas
e Clientes
e Ubicacion geografica
e Equipos de trabajo
21. Sesion de preguntas
22. Aplicacion de evaluacion final

e Teorico — Practico

Cronograma de Actividades del Curso de Induccion

Hora 8-9 9-10 10 -11 11 - 12 - 13 - 14 - 15 -
Actividad 12 13 14 15 16
Bienvenida
Presentacion
Integracion .

Lectura

Coffee Break

Condiciones de
trabajo, politicas
y Reglamento

Dinamica 1

Descanso

Check List

Plan de Vtas.

Dinamica 2

Evaluacion
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Curso de Capacitacion

Los vendedores recibiran un curso de capacitacion para que su desempefio sea mas eficaz y
eficiente.

Para elaborar este curso, nos basamos en los cinco pasos del proceso de capacitacion del
personal.
Representante de Ventas
Andlisis de las necesidades
a) Amplio conocimiento de la empresa y el producto
b) Prospectar
c) Mantener a los clientes
d) Realizar cierres efectivos de venta
Curso de capacitaciéon

Para este curso se consideraran las siguientes tareas:

1. Conocimientos con respecto a la empresa y el producto
¢ Informacion principal sobre la compafiia

e Producto

e Beneficios

e Ventaja competitiva

e Politicas de Venta
2. CRM

3. El cierre de venta efectivo
4. Estudio del manual de ventas
Objetivo

El capacitando sera capaz de proporcionar informacién sobre la compafia y su producto, podra
relacionarse con mayor facilidad con los clientes y lograr cierres efectivos de ventas.

Lugar, tiempo y numero de participantes
e Sellevara a cabo en las instalaciones de la empresa
e Tendra una duracién de 20 horas
i. De Lunes a Viernes
ii. De 9:00 a 14:00 hrs.
e Participaran ocho vendedores
Método de Evaluacién

La efectividad del curso de capacitacion se medira con dos evaluaciones.

e Antes de participar en el curso
e Después del curso
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Esta evaluaciéon mixta es con la finalidad de conocer en que nivel se ubicaba el grupo, y establecer
un parametro comparativo que permita al gerente regional identificar si el curso logro su objetivo.

Cronograma del curso de capacitacion

Act./ Hora

LUNES

| MARTES

| MIERCOLES | JUEVES

| VIERNES

La empresa y el
producto

CRM

Cierre de venta
Manual de Vtas.
Evaluacion

Curso de Capacitacion

OBJETIVO:

El capacitando sera capaz de proporcionar informacion sobre la compafia y su producto,
podra relacionarse con mayor facilidad con los clientes y lograr cierres efectivos de

3. Cierre efectivo

de la

*Formar equipos
para su analisis

ventas.
CONTENIDO TECNICAS RECURSOS EVALUACION
1. Conocimientos con Evaluacion escrita y
Desarrollo de los "
respecto a la empresa y el temas Folletos verbal, sobre la
producto * Proyeccion informacion de la
Mesa redonda compaiia y el
producto
Desarrollo de temas * Proyeccion Evaluacion practica
2. CRM * Material grupal sobre las
Solucién de caso impreso relaciones
Hacer una

* Proyeccion

presentacion
practica para
evaluar imagen,

venta *Realizar * Material .
. ) . capacidad de
simulaciones sobre impreso ! .
. oratoria, capacidad
el cierre de venta L
de convencimiento,
y seguridad.
Hacer una practica
* Formar equipos de la presentacion,
. ara su analisis evaluar imagen
4. Estudio del manual de *p . Manual de . gen,
Realizar ensayos capacidad de
ventas ventas . )
de sus oratoria, capacidad
presentaciones de convencimiento,

y seguridad.
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Lista de actividades

Cada vendedor debera realizar la siguiente lista de actividades

LISTA DE TAREAS

FRECUENCIA

DESEMPENO

CONDICIONES DE

HABILIDADES Y
CONOCIMIENTOS

prospectos

1. Concertar citas con
clientes actuales y

clientes por dia

Como minimo tres

Conseguir la Cita

* Buen trato con el
cliente

* Informacion sobre la
empresa y el producto
* Actividades de venta

2. Recoger materia
de trabajo

| L
Diario

3. Visitar a los
clientes, prospectos.

la relacion con ellos.
Ofrecer el producto

Establecer, mantener

Cada vez que haya
citas concertadas

Lograr que el cliente
levante la orden de
pedido

* Facilidad de palabra

* Dominio de la

informacion referente

alaempresay
producto

* Plan de ventas

4. Actualizar
constantemente la
cartera de clientes

y/o por lo menos una
vez al afio

Cuando sea necesario

Tener en orden los
datos para después
enviar informacion a
detalle

* Manejo de office

5. Obtener el cierre
efectivo de la venta

En cada cita

En funcion al numero
de ventas que realice
a la quincena.

*Ser persuasivo
* Ser Convincente
* Dominio de la
informacion del
producto y la CIA.
* Facilidad de palabra

*Seguridad

* Conocimiento en el
area de venta

* Facilidad de
relacionarse

* Facilidad de
convencimiento

* Actitud

6. Entregar en tiempo
y hora la mercancia
solicitada por el
cliente

En la fecha pactada
entre el representante
de ventas y el cliente,
en funcion a la
existencia de
produccion.

Por la rotacién de
mercancia y el
numero de facturas
entregadas y/o
pagadas

* Cierre de la venta
* Servicio al Cliente
* Politicas de la
empresa

7. Ofrecer servicio
post-venta

En funcién de la
cantidad vendida,
para visitar
nuevamente al cliente

Que los clientes sean
fieles a la marca

y surtirle el producto

* Manejo de Bases de

* Plan de ventas
* Actitud de Servicio
* Servicio al cliente

datos
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Estrategias y Tacticas de Ventas:

ESTRATEGIAS TACTICAS

En base a la cartera de
clientes, el vendedor
Conseguir la Cita , .
9 debera concertar citas con

los posibles prospectos

Debera conocer el manual
del vendedor y presentar el

Presentar material de trabajo en producto de manera fisica
orden

para que el prospecto lo

deguste

Aclarar todas las dudas

Lograr que el cliente levante la que mencione el cliente y

orden de pedido : .
ofrecerle el mejor servio

Por medio de promocion en
Promover el producto para darlo a

conocer al consumidor final los puntos de ventas

Tener datos de los clientes

Ofrecer Servicio Post-Venta en orden para mantener

contacto

Llevar acabo las

LOGRO DE OBJETIVOS estrategias y tacticas

anteriores
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Anexo 3 “Formatos de Area de Bodega y Almacén”

FORMATO DE ENTRADAS (BODEGA DE MATERIAS PRIMAS)
UNIDAD DE  # LOTE DE # LOTE

FECHA 5DI DE MP DESCRIPCION ANTIDAD 5DI PT  DESCRIPCION PT -
c copico SCRIPCIO c MEDIDA MP copiGco SCRIPCIO PRODUCCION PT

OO IN[O|N|A[W[IN]|F-
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Anexo 3

FORMATO DE SALIDAS (BODEGA DE MATERIAS PRIMAS)

UNIDAD DE # LOTE DE

FECHA CODIGO DE MP DESCRIPCION CANTIDAD CODIGO PT  DESCRIPCION PT #LOTE

MEDIDA MP PRODUCCION PT
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cadltadecmgeld cgroae Filfzerrzirick

CcODIGO DE PT

FORMATO DE ENTRADAS (ALMACEN DE PRODUCTO TERMINADO)

UNIDAD DE
DESCRIPCION CANTIDAD MEDIDA # DE CAJAS # LOTE DE PT

FECHA DE
ELABORACION

UBICACION

OV |N|O (VN |H|W[N]|=
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Anexo 3
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Anexo 4 “Formato de Orden de Compra”

ORDEN
DECOMPRA
No DE
ORDEN oc
DIRECCION DE
PROVEEDOR ENTREGA

Calle Francisco villa Mz 76 Lt 874 B Colonia: Ejidos
de Sta Maria Aztahuacan, Iztapalapa México DF
CP 09500

FECHA DE ORDEN [::::::] MONEDA BASE MXN
FECHA SOLICITADO [:::::::]

NOTA IMPORTANTE: EL PRESENTE DOCUMENTO ESTABLECE UN CONVENIO CON VELADORAS SAN LUCAS EL CUAL DE NO CUMPLIRSE DE ACUERDO A LO
PACTADO PODRA SER CANCELADO SIN CARGOS DE NINGUN TIPO PARA VELADORAS SAN LUCAS.

A LA ENTREGA DEL MATERIAL SE DEBERA ADJUNTAR COPIA DE LA ORDEN DE COMPRA Y EN LOS CASOS EN QUE SEA NECESARIO, CERTIFICADO DE CALIDAD , EL
NO CUMPLIR CON ESTOS REQUISITOS SERA MOTIVO DE RECHAZO DEL MATERIAL.

UNIDAD
DE
MEDIDA

MO00001 PARAFINA 100 | KG $ 2530 $ 2.530,00

PRECIO PRECIO
UNITARIO TOTAL

CANTIDAD
ORDENADA

CcODIGO DESCRIPCION

TOTAL $ 2.530,00 MX
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“Planos de remodelacion de la Planta”

Anexo 5
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Anexo 5

B)ly BjUE|d

40

o oW g

120



eajozy

40

ot 1@

121



Anexo 5.1 “Plano de Instalacién de Sistema de Enfriamiento*
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Anexo 5.2 “Plano de Instalacién de Vaciado de Parafina”
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