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Resumen / Abstract

El presente estudio de caso se desarroll6 en el Departamento de Calidad en una de las empresas
comercializadoras de carne mésimportantes de M éxico, ubicadaen Hermosillo, Sonora, al noroeste
de México. EIl objetivo de este trabajo es presentar la solucién a un problema de manegjo de
informacién defallasde calidad documentadasen €l Departamento de Control de Calidad, utilizando
el enfoque de gestion del conocimiento mediante el desarrollo de una memoria organizacional,
para darle una solucién mas rapida alas reclamaciones de | os clientes (internos y externos).

The following case study was developed at a quality control department of one of the most
important meat & poultry companiesin Mexico, located at the northwest region, in Hermosillo,
Sonora. Theobjectiveistointroduce a solution to the problemsin the management of i nformation
systems that are documented in the Quality Control Department, to do so, it is necessary to use
a knowledge management approach by devel oping an organizational memory, thisway, it will
be quick and easier to attend all the inconveniences of clients (internal and external).
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INTRODUCCION

El presente estudio de caso se desarroll6 en el Departamento de Calidad en una empresa
comercializadora de carne que se encuentra ubicada en el Parque Industrial de la ciudad de
Hermosillo, Sonora, México.

El objetivo principal del presente estudio de caso esdar aconocer laformade como sedesarrol| 6,
implementd y mejoro el sistemade informacion defallas de calidad actual utilizando el enfoque de
gestién del conocimiento mediante el desarrollo de una memoria organizacional, para darle una
solucion més répiday eficiente alas reclamaciones delos clientes (internosy externos).

Entre los objetivos especificos estan que el sistema de informacion sea capaz de distribuir la
informacion adecuadamente a los involucrados, fomentar el almacenamiento de informacion Util
paralaempresa, apoyar |atoma de decisiones con evidenciaobjetiva, obtener lainformacion en el
momento en gque se precise 'y obtener reportes facilmente para el usuario que lo necesite.

Se utiliz6 €l enfoque de gestion del conocimiento en el cual se pone atencion a la captura,
organizacion, diseminacién y utilizaciéon de la informacion para asegurarle a la empresa que el
conocimiento almacenado sera debidamente utilizado en el futuro, aprovechando el conocimiento
del pasado.
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MARCO TEORICO

Una organizacién que aprende es una compaifia que
constantemente construye estructuras y estrategias tales que
incrementen y maximicen el conocimiento organizacional .* Peter
Senge las define como aguellas empresas donde las personas
continuamente expanden su capacidad paracrear losresultados
que ellos realmente desean, donde nuevos patrones de
pensamiento se nutren, y donde las personas continuamente
aprenden como aprender juntos? Huber considera cuatro
elementos integralmente eslabonados para el aprendizaje
organizacional: adquisicion de conocimiento, distribucion dela
informacidn, interpretacion de la informacién y memoria
organizacional .3

Segun Brian Newman, gestion del conocimiento eslacoleccion
de procesos que gobiernan lacreacion, diseminaciony utilizacion
del conocimiento* Estas actividades son ejecutadas uniendo
tecnologia, estructuras organizacionales y procesos
cognoscitivosparaaumentar el campo del conocimiento existente
y producir nuevos conocimientos. Lo anterior tiene como objetivo
utilizarlo para aprender, resolver problemasy como apoyo en la
toma de decisiones.

Jeffrey Conklin>dice que el conocimiento es laventajaclave
delaorganizacion. Lamemoriaorganizaciona extiendey amplifica
estaventajapor medio delacaptura, organizacion, diseminacion
y reliso del conocimiento creado por sus empleados. Pero la
memoria organizacional no es solo un facilitador para la
acumulacién y preservacion sino también para compartir €l
conocimiento.

ANALISISDEL PROBLEMA

Es importante recordar que el presente estudio de caso
buscalasolucion auno delos problemas en el area de control
de calidad, introduciendo el enfoque de gestién del
conocimiento, especificamente en lo relativo al manejo de la
informacion de las fallas de calidad. Primero se dard una
descripcion de la situacion actual parafinalmente llegar ala
descripcién del problema.

Actualmente, el sistema de fallas de calidad es administrado
por una persona responsable (ingeniero de procesos) en el
Departamento de Control de Calidad, es aqui dondelasfallas se
reportan al departamento directamente del cliente o através del
Departamento de Comercializacién, el sistema esta dentro del
Departamento de Control de Calidad (figura 1) por ser este un
departamento staff.

Laconvenienciade administrar lasfallas en el Departamento
de Control de Calidad es parano tener ningunainfluenciapor
parte de |os departamentos directamente involucrados en la
produccion y distribucion, por lo tanto, las conclusiones o
los resultados que se obtengan son imparciales, asi como
la asignacion de los responsables a la solucién del
problema.
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Fig. 1 Diagrama de flujo de fallas de calidad.

Flujo de informacién defallas de calidad

Paraexplicar lamaneraen quefluyelainformacion enel sistem
actual defallas de calidad, esimportante empezar adescribirlo ¢
partir del cliente, pues es aqui donde formalmente da inicio €
funcionamiento del sistema. Enlafigural se muestragréficamente
el flujo deinformacion de lasfallas de calidad.

1. El cliente envia d Departamento de Comercializacion le
informacién deunao variasfalasdecalidad (puedetambiénenvia
lainformacion directamentea Departamento de Control de Calidad
paso 6) donde le mencionan entre otras cosas el hombre de
producto, fecha de recepciédn, cantidad recibida y problemas
presentados.

2. El Departamento de Comercializacion informa a
Departamento de Control de Calidad delafallapresentada, anexe
los datos del cliente y del producto, esto lo hace via correc
electrénico, con unallamada tel ef 6nica o personal mente.

3. El Departamento de Control de Calidad notificadel problems
via correo electrénico y coordina la solucién con lot
departamentos involucrados.

4. Control decalidad informaacomercializacion el statusdele
falla, esto es, si se soluciond o si esta en proceso de solucion
esto lo hace via correo electronico o personalmente.

5. Comercializacion comunica al cliente la resolucién a st
problemética, |0 puede hacer con unallamadatel efonica, por fa
o leresponde mandandole el producto como el clientelo quiere

6. El cliente puede avisar directamente al Departamento de
Control de Calidad lafalla presentada ya sea viafax, por correc
electrénico o con unallamadatelefénica

7. Los departamentos involucrados en las fallas de calidac
pueden comunicar lasfallasinternas al Departamento de Contro
de Calidad mediante correo electrénico, con una llamad:
telefonica o personalmente.

En amboscasos6y 7, el Departamento de Control de Calidac
notifica del problema a los involucrados en la generacion de
fallasdecalidad y coordinalasolucién delafalla

Descripcion del problema
Los problemas que se tienen en cuanto al manejo de
informacion son |os que aparecen a continuaci on.
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Pérdidadetiempoen laelaboraciony distribucion depapeleo:
Se pierde tiempo en la elaboracion y distribucion de papeleo
antre losinvolucrados.

Trato personal con los involucrados: Al tener todo
Jocumentado en papel, esto se vuelve una desventaja porque
rormalmente los involucrados son jefes de &rea que no estan
Jisponibles en cualquier momento y normal mente se tienen que
1acer planteamientos con varios de ellos por lo que se puede
levar un par de dias.

Manegjo manual delainformacion: Al manegjar lainformacion
nanua mente es dificil detectar las areas de oportunidad parala
nejoradelos procesos, puesto quelasfallas apenas seregistran
/ no se tiene ninguna clasificacion al momento de que van
legando.

Poca apreciaciéon de costos: Cuando se documenta la
nformacion con el sistema actual no se aprecian |0s costos que
Jenera cada departamento por lasfallas de la calidad en los que
asta involucrado. En algunas ocasiones, las fallas de calidad
ademas de arrojar pérdidas como costos de fletes, costos por
"eempaques, costos por retrabajos, generan un costo de
yportunidad, que es lo que dejé de ganar la empresa por haber
>ancelado una operacion de venta a un precio, por venderla e
ctro mas bajo por el incumplimiento en alguna especificacion o
Jor algun problema.

Formatos de seguimiento independientes: Los formatos de
seguimiento son independientes delosregistrosdefallas, por lo
Jue se pierdelacontinuidad en | os segui mientos para cada cause
Je reclamacion.

Control del status: No setiene control del status, esto es, no
se sabe en un momento determinado cuales fallas se tienen
Jendientesy cudles no.

Trabajo aidado: Se trabgja algunas veces en forma aislada,
Jor lo que la solucién de algunos problemas por parte de otros
Jepartamentos que no sea el de Control de Calidad no quedan
Jocumentadosen el sistemadefallasdecalidad, esto hace queel
>onocimiento en la solucién de problemas se pierda.

Dependencia: Con el sistema actual de fallas de calidad se
Jlepende exclusivamente del responsable del sistema, esto tiene
>omo consecuenciaque al no estar presente se pierdan algunos
‘egistros de fallas 0 no se encuentren los seguimientos defallas
Jasadas.

Busqueda de informacion defallasanteriores: Lablsqueda
Je fallas anteriores se dificulta por la cantidad de documentos
jue se manejan en el sistema, ademés de que estan ordenados
1adamas por folio dellegaday cuando se buscan fallas con una
saracteristica especial setienen que leer todos los archivos.

Formatosdiferentes: No existe uniformidad en el registro de
as fallas, aunque se tiene un formato propio, algunos clientes
nandan lainformacién en susformatosy es preferible guardarlos
asi, en vez de estarlos vaciando en los propios por cuestion de
ahorrar tiempo.

Elaboracion tardia de reportes: La elaboracion de reportes
Jaralatomadedecisionesestardia(dias o semanas). Esto porque
se tiene que consultar cada registro del sistema de fallas,
nterpretarlo, clasificarloy elaborar €l reporte.

Considerando todo lo anterior, se puede definir queel problema
s quelainformaciony el conocimiento inmerso sobrelasfallas
Je calidad, no se encuentra documentado apropiadamente para
jue facilite su almacenamiento, utilizacion y distribucién para

tomar decisionesrapidasy eficientesy satisfacer eficazmentelas
reclamaciones delos clientes.

ALTERNATIVAS DE SOLUCION Y CRITERIOS

DE EVALUACION

Se plantean las siguientes alternativas:

Alternativa 1. Uniformizar formatosdel sistema: Actualmente
se manejan varios tipos de formatos: Altas de fallas de calidad,
notificacién de desviacién de calidad, asignacion y seguimiento
deacciones, seguimiento afallas, y reportesmensualesdefallas.
Loqueentotal englobahastas formasdedocumentar lasmismas
fallasenformatosdiferentes, por |o que unaalternativadesolucion
seriauniformizar losformatos 0 manejar uno sol o paraa macenar
todalainformacion, esto es, laelaboraci én de un documento que
permitadar dealtalafallay ahi mismoinformar alosinvolucrados
del problema, en el mismo documento asignar accionesy tener
un apartado paradarle el seguimiento.

Alternativa 2. Administrar lasfallasde calidad medianteun
sstema computacional debase dedatos. Administrar lasfallasde
calidad mediante un sistema computacional de base de datos es
lasegundaalternativaque se vaaanalizar, consiste en el disefio
deun sistemacomputacional creado especificamente parafacilitar
€ flujo delainformacion referente afalasdecalidad. Un sistema
adecuado que trabaje en lared interna actual, donde se den las
altas de las fallas, esto es, que se capturen las fallas conforme
vayan llegando; al momento de ser capturadas, tener laposibilidad
declasificarla. Queel sistemacuente con variasopciones, que se
puedan asignar los departamentos involucrados en las fallas,
que €l sistema amacene la informacidn de las investigaciones
hechas para cadafallay sus conclusiones, |as acciones que se
Ilevaran acabo y por quién, asi como el seguimientoy €l status
(resuelta o pendiente) que tiene la falla. Finalmente, que este
sistema imprima reportes y obtenga informacion estadistica de
lasfallas de calidad.

Alternativa 3. Utilizacion de un miniflash: Esta alternativa
consiste en la instalacion de un sistema de avisos electrénico
(miniflash) donde se puedaleer por medio deun arreglo defocos
la informacién almacenada a través de un teclado. La idea es
tener unsistemadque constantemente estéinformandolo ocurrido.
Se puede estar avisando, capturando la informacion a sistema
de las fallas de calidad gue se tengan en ese momento y dar a
conocer el seguimiento hecho alasfalasy delacalidad de los
productos en linea.

Criterios de evaluacion

Al analizarlos posibles criterios de evaluacion, lagerenciade
calidad y el responsable de administrar las fallas consideraron
tres aspectos general es que contienen los seis criterios:

* Lograr lasatisfaccion del cliente.

* Adecuarse alos objetivos de laempresa.

* Cumplir con el enfoquedelasorganizaciones que aprenden.

A continuacion se explican detalladamente cada uno de los
seis criterios:

1. Tiempoderespuesta. Eslahabilidad quetiene el sistemade
control de fallas de responder con acciones correctivas y
preventivasaun estimulo exterior (fallade calidad) logrando con
ellolasatisfaccion del cliente.
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2. Queapoyelatomadedecisiones. Eslapropiedad que debe
tener el sistemade poder apoyar | as decisiones que setomen con
evidenciaobjetiva.

3. Costoincurrido. Por costoincurrido se entiende cual quier
gasto o erogacion dedinero que hagalaempresaal decidirse por
algunadelas alternativas.

4. Tiempo de instalacion. Por tiempo de instalacion se
entiende el lapso de tiempo (dias, semanas, meses) que nece-
sita transcurrir para que la alternativa seleccionada opere
adecuadamente.

5. Gestion delainformacion. La empresa desea distribuir la
informacion adecuadamente, fomentar el almacenamiento de
informacion Util para la empresa, apoyar la toma de decisiones
con evidencia objetivay obtener lainformacion en el momento
en que se necesita. Estos objetivostienen relacién con el enfoque
de gestién del conocimiento y memoria organizacional que se
maneja en las organizaciones que aprenden.

6. Gestion del conocimiento.

* Fomentala adquisicion de conocimiento. Esto quiere decir
queel sistema, por si solo, seacapaz de propiciar laobtencion de
conocimiento o experiencias alos miembros de la organizacion.

* Fomentaladistribucion del conocimiento. Serefiereaqueel
sistema propicie compartir €l conocimiento en todalaempresay
no solo en unos cuantos.

« Fomentalautilizacion del conocimiento. Estoes, queel sistema
permita aplicar los conocimientos generados adquiridos en la
resolucion de alglin problema o en lamejora de algln proceso.

7.Memoria organizacional.

* Capturar conocimiento. El sistemadebe tener lapeculiaridad
depoder capturar el conocimiento, o sea, que sepuedaaimentar el
sistema con lainformacion que se vaya generando en la solucion
deproblemas.

* Organizar el conocimiento. Este criterio significa que el
sistema, ademéas de poder capturar el conocimiento deberapermitir
su adecuadaorganizacion, esdecir, que seordeneel conocimiento
delamaneraquemejor convengaalaempresafacilitando su uso.

* Facilidad de acceso a conocimiento. Eslacapacidad para
accesar al conocimiento, esto es, qué tan rapido se obtiene la
informacién que se necesita.

* Almacenamiento Util y eficaz. Estecriterio serefiereaqueel
sistemapermita, mediante su estructura, un almacenamiento que
sea Util y eficaz, esto es, que se guarde o se graben datos
relevantesoimportantesy que se hagade unamaneraquepropicie
una obtencién, recuperacion y utilizacion de la informacion
adecuada parala organizacion.

EVALUACIONY SELECCION
DE LA ALTERNATIVA

Unavez propuestaslastresaternativasahorase hacelaevaluacién
de acuerdo con los criterios definidos. Las alternativas son:

Alternativa 1: Uniformizar formatosdd sistema.

Alternativa 2. Administrar fallas de calidad mediante un
sistema computacional.

Alternativa 3: Utilizacién de un miniflash.

Como se puedeobservar enlatablal, laaternativaque cumple
con la mayoria de los criterios es la alternativa nimero 2
"Administrar las fallas de calidad mediante un sistema
computacional de base de datos", por lo tanto, es esta la
aternativa seleccionada.
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TABLA 1

Resumen de evaluacion de alternativas

Criterios de Lunplela | ¢Curplela LCumple la
evduadion dtenativa 1? | dterndiva 2?| dterndiva 3?
1. Tiempo de

respuesta No S No
2. Apoye latoma

de decisones S S S
3. Costo , . ,
incurrido $ 0 dolar $0ddlar | $200 ddlares
4. Tiempo de " . .
instalagion 6 dies 90 dias 3 dias
.5' G&Ilqr] de No S No
informacion

6. Gestién de

conoamiento

. Adquisdon dd No S S
conoamiento

. Digtribucién dd No S S
conoamiento

. Utilizadén de No S S
conoamiento

7. Memoria

organizaciond

.Capturar € 1 g g
conocdimiento

. Organizar € S S No
conodmiento

. Fécil acceso d No S No
conocdmiento

. Almacenamiento No S No
Uil y eficaz

Con un sistema computacional no solamente sirve pare
transmitir la informacién sino que apoya en la clasificacion
reportes, almacenamiento, blsqueda, entre otros. Ademas, en e
sistema se puede documentar las causas de los problemasy le
maneracomo selesdid solucidn, paraasi contar con unamemorie
organizacional que facilite lagestion del conocimiento de fallas
de calidad de laempresa.

IMPLEMENTACION Y EVALUACION

DE LA ALTERNATIVA SELECCIONADA

Implementacién de la alter nativa

El sistemafue desarrollado con apoyo directo de personal de
pepartamento de Sistemas delaEmpresa, setrabaj6 en equipo, I
programacion y disefio se desarroll6 por el personal antes
mencionado y los requerimientos del sistema fueror
proporcionados por el responsable de administrar las fallas de
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alidad, combinando las necesidades que tienen en el
Jepartamento de Control de Calidad con lo aconsejado por el
Jersonal de sistemas, experto en el campo. El software
Jesarrollado se denominé Sistemade Control de Fallas.

A ctual mente secuentacon unaredtipo Ethernet, con 51 compu-
:adoras que operan en ambiente WindowsNT delas cual es49 son
Zentium y dos son 486. Al estar conectadas en red tienen todas
icceso al sistema, lo que beneficia grandemente su
mplementacion.

Seutilizé el Microsoft Access 97y Microsoft Visual Basic 6.0,
/aque es software que tiene laempresa, ademés cumple con las
aspecificaciones del equipo, permite tener acceso a todas las
‘uncionesdeseadasy cumple conlosobjetivosespecificosdela
sompafiiarespecto a Sistemade Control de Fallas.

=valuacion de la alter nativa seleccionada
Para validar los resultados, se aplicé una encuesta a los
Jirectamente involucrados en la generacion de fallas (jefes de

area, usuarios del Sistemade Control de Fallasy el responsable
de administrar lasfallas) y clientes de laempresa.

En latabla 2 se muestra un resumen de la situacion anterior
comparada con lasituacion actual, ahoratomando en cuentalos
criterios delograr la satisfaccion del cliente, los definidos por la
empresa y cumplir con el enfoque de las organizaciones que
aprenden.

CONCLUSIONES

El Sistemade Control de Fallas logré disminuir notoriamente
el tiempo de respuesta que tiene el Departamento de Control de
Calidad respecto de las fallas de calidad recibidas por parte de
sus clientes (internosy externos), pero no lo hace directamente,
el sistemapor si solo no solucionalos problemassino queesuna
herramienta para agilizar todo tipo de tramite (transmision de
informacion) paradar unasolucion méasrapidaaestos problemas.
Ademés, si se ahorrael tiempo de tramite, se puede utilizar este
para aventajar mas en las investigaciones de
problemasy por lotanto enlarespuestaalosclientes.

Utilizar el enfoque de las organizaciones que
aprenden y conceptos de gestion del conocimiento
en el desarrollo del sistema, se asegurd laempresade

gue la captura, distribucion, almacenamiento y

TABLA 2
Comparacion de la situacion anterior con la actual
Situacion anterior Criterio Situacion actual
Semanas 0 meses 1. Tiempo de Dias 0 semanas
respuesta

utilizacion de la informacién sea el adecuado para
una organizacion que desea continuar aprendiendo,
apoyando latoma de decisiones en el conocimiento

Deficiente, lainformacion
esa dispersay dificil de

2. Apoyaen latoma
de decisiones

Eficiente, informacion
concentrada,

almacenadoy por | o tanto en | asexperiencias pasadas.

Otra de las ventajas que proporcioné el sistema
fuelaobtencion deinformaciony reportesal momento
deser solicitados, |o que permite hacer un diagndstico
de los departamentosinvol ucrados en la generacion

defallasy un andlisis de costos generados.
Finalmente, el sistema proporciond un lugar a
todos los involucrados en la generacién y solucion

defallas, paraamacenar y consultar el conocimiento
0 investigaciones que se hacen normamente en la
empresa, pero que quedaban en su cerebro o cuando

compartir actudizaday facil de
compartir

$0 dolar 3. Costo incurrido $0 dolar, desarrollado
en laempresa

Se cuenta con sistema 4 Ti empo de 90 dias

manud ingtaacion

Dificultad para 5. Gegtion de la Fé&cil de capturar,

documentarla, se encuentra | informacion
en papel, se obtiene en

dias, se distribuye de 1 a
3 dias, los reportes tardan

amacenar y digtribuir,
Se encuentra en red
esta disponible al
instante, reportes de

mucho en un documento archivado que al pasar €l
tiempo no sabian dénde se habia guardado.[il
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