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RESUMEN

El presente proyecto contiene el desarrollo de un sistema de gestion de la calidad
en la empresa INDUSTRIA DE CONFECCIONES GALVAD cuyo objeto social es
la confeccidn y comercializaciéon de camisas para caballero en departamentos
como Casanare, Boyaca, Santander, Narifio, Cundinamarca y Bogota. Con el
desarrollo de este sistema de gestion se busca satisfacer todos los
requerimientos y necesidades de los clientes, lo cual va a contribuir a mejorar su
competitividad, productividad, y por lo tanto un aumento de sus utilidades.

El desarrollo del sistema de gestion de la calidad, se evidencia a través de cinco
etapas principales como se muestran a continuacion.

Para iniciar el desarrollo del SGC, se realiz6 un diagnostico, mediante la
utilizacién de diferentes herramientas como la matriz de evaluacion, que permitio
conocer cOmo se encontraba la empresa en relacion a los requisitos de la norma
internacional ISO 9001:2008, lo que a su vez permitio elaborar una matriz DOFA,
con el fin de conocer sus debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas en
el mercado en el cual esta inmerso, finalmente se elabor6 una matriz de Vester,
donde se identificaron los problemas de la organizacién para clasificarlos, en
criticos, activos, pasivos e inertes, y asi tomar medidas con el fin de hacer méas
eficaz la operacion de la organizacion.

Después de diagnosticar la compafiia, se desarroll6 control estadistico de la
calidad, con el fin de tomar decisiones basados en hechos en los problemas
identificados anteriormente, mediante la aplicacion de estadistica descriptiva
como las medidas de tendencia central y de dispersién, y estadistica inferencial
como base para el uso de herramientas de calidad como las cartas de control,
diagrama de Pareto, diagrama de procesos de la operacion y finalmente prueba
de hipétesis, bondad y ajuste.

A partir de las dos etapas anteriores se dio inicio a la documentacién del SGC
bajo los requerimientos de la norma ISO 9001:2008, donde se elaboré un mapa
de procesos como guia fundamental para el desarrollo de este objetivo, a partir
de este mapa, se generaron los documentos exigidos por la norma como: el
manual de calidad, donde se planifica todo el SGC, un manual de procedimientos
donde no solo se incluyen los procedimientos documentados exigidos por la
norma, sino ademas los procedimientos de cada uno de los procesos
identificados en el mapa de procesos, con sus respectivos diagramas de flujo e
indicadores, a su vez se generaron manuales como, el manual de cargos y
funciones, el manual de inspecciones, y el programa de auditorias. Para el logro
de este objetivo también se utilizg, la herramienta QFD, que permite conocer y
priorizar acciones para el cumplimiento de los requerimientos del cliente.

En la cuarta etapa se profundiz6 en el programa de auditorias, ya que es un
proceso clave para la generacion de procesos de mejora continua del sistema
de gestion de la calidad, este objetivo incluye, el procedimiento documentado, el
plan de auditorias y se define las competencias y habilidades que debe tener el



auditor interno de calidad para la empresa INDUSTRIA DE CONFECCIONES
GALVAD.

Para concluir el desarrollo del sistema de gestion de la calidad, se realiz6 una
evaluacién econdémico-financiera, con el fin de mostrar las utilidades en términos
econdmicos que generaria el SGC a la compaifia, mediante el uso de
herramientas como el punto de equilibrio donde se plasman escenarios, de como
variaria este punto con los costos de no calidad, o la adquisicibn de materias
primas exigidas por sus clientes como se muestra en el QFD, ademas se realiz
un VPN, para mostrar los beneficios de adquirir maquinaria y contratacion de
ma&s operarias para balancear la linea de produccion.

PALABRAS CLAVE

calidad, sistema, gestion y mejoramiento continuo



ABSTRACT

This project contains the development of a Quality Management System in the
clothing company called INDUSTRIA DE CONFECCIONES GALVAD which
business focus on the manufacture and marketing of men's shirts in departments
as Casanare, Boyacda, Santander, Narifio, Cundinamarca and Bogota. With the
development of its management system, this company Industry seeks to satisfy
all requirements and needs of all customers, which will help to improve their
competitiveness, productivity, and thus increased their profits.

The development of Quality Management System, evidenced through five main
stages as shown below:

First, to initiate the development of the QMS, a diagnosis had to be made. This
diagnosis used different tools such as the evaluation matrix, which allowed us to
know how the company was in relation to the requirements of the international
standard 1ISO 9001: 2008. Once this diagnosis is allowed, that will conduct us to
develop a SWOT matrix, in order to know their weaknesses, opportunities,
strengths and threats in the market in which it is immersed. Finally a Vester matrix
was created, where we were able to identify the problems of the organization in
order to classify identity that was developed in critical , assets, liabilities and inert,
and measures taken to make the operation a more efficient organization.

Second, after diagnosing the company, statistical quality control was developed
in order to make decisions based on facts on the problems identified above. By
applying descriptive statistics and measures of central tendency and dispersion,
the company decisions and the inferential statistical works successfully due to
the use of concise quality tools such as control charts, Pareto diagrams, process
diagram of the operation and finally hypothesis testing, and quality adjustment.

Third, QMS documentation is performed under the requirements of ISO 9001 it
was given: 2008, where a process map acts as a fundamental objective to the
development of this guide which was developed, based on this map. There are
also generated documents required by the standard as the quality manual, which
are planned around the QMS. Moreover, there is a manual of procedures where
not only the documented procedures required by the standard are included, but
also the procedures of each of the processes identified in the process map with
their flow charts and indicators turn generated as manuals, manual of positions
and functions, manual inspection and audit programs. To fully achieve this goal,
the organization also used the QFD tool, which identifies and prioritize actions to
fulfill customer requirements.

The fourth stage concentrates in the audit program due that is key to the
generation process of continuous improvement of the system of quality
management. Processing this goal includes a documented procedure, the audit
plan, competencies definition and corporate skills that should have internal
quality audition and evaluation for the company INDUSTRIA DE
CONFECCIONES GALVAD.



As a conclusion, for Quality Management System Development, an economic
and financial evaluation was carried out in order to show profits in economic terms
that would generate the QMS to the company, using tools such the equilibrium
points where reflected scenarios. The method of how vary this point with non-
quality costs, or the purchase of raw materials is also required by their customers
as shown in the QFD. Finally, a NPV was performed to show the benefits of
purchasing equipment and hiring more operational personnel to balance the
production line.

KEYWORDS

Quality, System, management and continuous improvement
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INTRODUCCION

El presente proyecto busca desarrollar un sistema de gestion de calidad en la
empresa INDUSTRIA DE CONFECCIONES GALVAD, que a lo largo de sus
treinta afios se ha visto enfrentada a diferentes retos como por ejemplo la
globalizacion, y una competencia cada vez mas agresiva, haciendo que la
empresa se vea forzada a tomar decisiones que le permitan obtener una ventaja
competitiva frente a las demas.

El tema de la calidad es aplicable a cualquier sector de la economia, permitiendo
a cualquier organizacion ser mas estructurada con un unico proposito entregar
un producto que satisfaga la mayor cantidad de necesidades del consumidor.

Muchas pymes suelen creer que la calidad no les da ventaja, por la creencia de
que este va a aumentar sus costos, lo que se busca con este proyecto, es que
la empresa amplie su visién, mostrando los beneficios que trae consigo el
desarrollo de un sistema de gestion de la calidad a mediano y largo plazo.

El proyecto también busca dar una visién general del estado de la industria textil
en el pais, permitiendo observar la dinAmica de esta a través del tiempo y
dejando entrever como lo que antes era uno de los pilares mas grandes de la
economia colombiana, hoy ya no lo es, se busca tomar como ejemplo esta Pyme
y demostrar como el desarrollo de un sistema de gestion de calidad le puede
brindar una ventaja competitiva no solo a ella sino también al sector.

La ingenieria Industrial es muy integral, por lo que un ingeniero con esta
especialidad se puede desenvolver en diferentes campos de la industria, sin
embargo estamos obligados a atender un publico cada vez mas exigente, por lo
gue el tema de la calidad se hace vital para desenvolvernos como ingenieros.



JUSTIFICACION

Dado que la industria textii de Colombia se enfrenta al gran reto de la
globalizacion por la importacion de prendas de menor precio y buena calidad, el
desafio de las Pymes nacionales es el de lograr igualar las caracteristicas o
superarlas en cuanto a estos articulos.

Para el caso concreto de INDUSTRIA DE CONFECCIONES GALVAD han
tomado la decision errada de sacrificar calidad por costo para poder ofrecer
precios bajos, pero en este momento el desarrollo de un sistema de gestion de
calidad, traera grandes beneficios, entre otros la reduccién de costos.

El presente proyecto se realizara debido al gran impacto econémico y comercial
gue generan las certificaciones bajo la familia de normas NTC-ISO y por la
necesidad de la empresa de certificar sus procesos, lograr el incremento en la
satisfaccion del cliente, reducir el reproceso y de acuerdo con muchas
situaciones encontradas se ha evidenciado que muchos de los errores se
cometen porque los procesos no se encuentran documentados, se realizan
tareas pero no se encuentran oficialmente escritas, parte de lo que se pretende
hacer con el sistema de gestion de calidad es tener todos estos procedimientos
establecidos y no dar lugar al entorpecimiento de la operacion.

El desarrollo del sistema de gestion de calidad traeria a la empresa INDUSTRIA
DE CONFECCIONES GALVAD beneficios en su propia imagen corporativa, en
los procesos (al documentar y controlar los mismos) y en la eliminacién de los
errores presentados, convirtiéndose en una ventaja competitiva ante los demas
competidores del mercado.

Adicionalmente el hecho de poseer un sistema de gestion que permita la
planificacion estratégica, realizar mediciones y tabulaciones basados en
indicadores de gestion, permitird a la Alta Gerencia, determinar los caminos mas
viables para el desarrollo, mantenimiento y crecimiento de la empresa, por tomar
decisiones mucho mas acertadas y con un fundamento real de la situacién.

No todos los beneficios son para la empresa, absolutamente todos sus
componentes internos y externos se veran beneficiados, su talento humano se
capacitara y sera mas calificado, sus clientes tendran mas confianza en adquirir
productos que cumplen con una estandarizacién y un conjunto de normas
minimas de calidad.



1. GENERALIDADES

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El presente proyecto es para el desarrollo del sistema de gestion de la calidad
con el que se pretende optimizar los procesos, minimizar desperdicios de materia
prima, retrasos en las entregas y principalmente dar pie para generar un aumento
en la competitividad de la empresa INDUSTRIA DE CONFECCIONES GALVAD.

En la figura 1 se representa la situacion actual de INDUSTRIA DE
CONFECCIONES GALVAD, y las causas identificadas por los investigadores y
alta direccién dentro de la compafiia, que generan o estancan la competitividad
de la organizacion.

Figura 1 Diagrama Causa i efecto de la Empresa

Entorno Método Tecnologia
Balanceo
Contrabando delalinea

Economia coellos
nacional Datos uellosde
botella Antigiiedad

Demanda Programas de
Preciodel tenimien
EE.UU - . mantenimiento
Dalar Eficiencia
Competidores TIC

internacionales Planzacion
) Estandarizacion _— -
China Disminucion de la

competitividad
Compromiso  Estrategia Comunicacion
interna Funciones

definidas
Cultura Oferta Seleccion del

laboral personal

Mejora Planeacién Capacitacion
continua estratégica

Organizacionales Talento humano

Fuente: Los autores, 2014

Actualmente el problema por el que atraviesa INDUSTRIA DE CONFECCIONES
GALVAD, es una disminucién de la competitividad con respecto a marcas
reconocidas como Arturo Calle, Kosta Azul, La inglesa, entre otras grandes
marcas. Dentro de las causas principales se encontraron problemas
relacionados con el entorno de la empresa, con problemas como el contrabando
y la desaceleracion de la demanda interna por la subida del precio del délar,
ademas del ingreso cada vez mayor de competidores internacionales
especificamente de estados unidos y China.

En cuanto al método de confeccion de la camisa, se puede anotar que la falta de
balanceo de la linea de produccion genera cuellos de botella, y por ende una
disminucion de la eficiencia y capacidad productiva, lo que genera una
disminucién de la competitividad, ya que no se alcanzan a satisfacer a un menor
tiempo las necesidades del cliente, por lo que con el presente proyecto se
proponen métodos que pueden mejorar la capacidad de la organizacion, ademas
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se ha notado una falta de toma de decisiones basadas en hechos, y poca
planeacién en el &rea de inventarios.

La tecnologia de la compafia, en el nivel productivo ha mejorado, con la
renovacion de la mayoria de las maquinas planas, sin embargo, la adquisicion
de otro tipo de maquinas puede mejorar notablemente la competitividad de la
compafiia como se muestra en el quinto objetivo del presente proyecto, ademas
se ha notado la falta de acercamiento que tiene la empresa con las tecnologias
de la informacién y la comunicacién, hecho que podria acercar mas a nuevos
clientes mas especializados y dispuestos a pagar un precio mayor por un
producto de buena calidad como los que ofrece la empresa.

Una de las caracteristicas diferenciadoras de cualquier organizacion es su
talento humano, es por ello que se vuelve una de las razones que mas afecta la
competitividad de la compafia, ya que un talento humano que falla
constantemente al trabajo, disminuye considerablemente la capacidad
productiva, evidenciando falta de compromiso del personal de la linea de
produccion, ademas se observa que las funciones especialmente de la
supervisora no estan bien definidas, por lo que ella no ejerce control y suele
realizar las actividades de otra operaria, por lo tanto se recomienda mejorar las
actividades de capacitacion del personal.

Finalmente, la disminucion de la competitividad de INDUSTRIA DE
CONFECCIONES GALVAD, se debe a aspectos intrinsecos de la organizacion,
como por ejemplo el hecho de asumir una estrategia de precios bajos, sin
embargo, a pesar de haber sido una buena estrategia en debido momento,
actualmente, hace que la empresa haya disminuido su nivel hasta empresas
poco reconocidas. Al buscar precios bajos se busca reducir costos, lo que hace
que la empresa deje de invertir en innovacion y en realizar procesos de mejorar
continua, a pesar de ello, la empresa continua teniendo la imagen de buena
calidad ante sus clientes caracterizados por su fidelidad a lo largo del trayecto
de la empresa, lo que hace, que sea propicia para buscar y generar estrategias
que hagan mas competitivo su objeto social.

A partir de las causas identificadas en el diagrama de Ishikawa de la figura 1, se
clasificaron y ordenaron por grado de afectacibn a la generacién de la
disminuciébn o estancamiento en la competitividad de INDUSTRIA DE
CONFECCIONES GALVAD, estos se representan en la tabla 1, asi como
graficamente en la gréfica 1 diagrama de Pareto:
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Tabla 1 Causas de la disminucion de la competitividad

No Causa total % % Acum.
ponderado
i Balanceo de la linea de produccion 41 17,60% 17,60%
2 Estrategia 39 16,74% 34,33%
3 planeacion 35 15,02% 49,36%
4 Seleccidn del personal 29 12,45% 61,80%
5 Mejora continua 27 11,59% 73,39%
6 datos 25 10,73% 84,12%
7 TIC 18 7,73% 91,85%
8 Competidores internacionales 16 6,87% 98,71%
9 :?]ttaesric;eleracién de la demanda 3 1,29% 100,00%
10 Contrabando 0 0,00% 100,00%
11 Planeacion 0 0,00% 100,00%
12 Variacion del precio del dolar 0 0,00% 100,00%
13-23 Otros 0 0,00% 100,00%
TOTAL 233 100,00%
Fuente: Los autores, 2014.
Gréfica 1 Diagrama de Pareto (descripcién del problema)
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Fuente: Los autores, 2014.

Del diagrama anterior se puede concluir que las principales causas de la
disminucién de la competitividad segun los investigadores y la alta direccién de

INDUSTRIA DE CONFECCIONES GALVAD se debe a alrededor del 20% de las
causas identificadas en el diagrama de Ishikawa y son: El balanceo de la linea

de produccion, la estrategia general adoptada por la compafiia, la planeacién de

los lotes de camisas, la seleccion del personal y finalmente procesos de mejora

continua.
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1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Qué estrategia debe desarrollar INDUSTRIA DE CONFECCIONES GALVAD
para aumentar su competitividad y asegurar la completa satisfaccion de las
necesidades y expectativas de sus clientes?

1.3 OBJETIVO GENERAL

Desarrollar el sistema de gestion de la calidad en la empresa INDUSTRIA DE
CONFECCIONES GALVAD bajo los requerimientos de la norma NTC-1SO
9001;2008, para garantizar la estandarizacién de los procesos y la trazabilidad
de la calidad en la organizacion.

1.4 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar el diagnostico del estado de los procesos en INDUSTRIA DE
CONFECCIONES GALVAD en relacion a la Norma Técnica Colombiana NTC-
ISO 9001; 2008, aplicando analisis estadistico.

Desarrollar control estadistico de la calidad en INDUSTRIA DE
CONFECCIONES GALVAD.

Documentar el sistema de gestion de la calidad bajo los requerimientos de la
Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9001; 2008 en INDUSTRIA DE
CONFECCIONES GALVAD.

Gestionar programa de auditorias de calidad bajo los requerimientos de la Norma
Técnica Colombiana NTC-ISO 19011; 2011 en INDUSTRIA DE
CONFECCIONES GALVAD.

Realizar la evaluacion econdmica del proyecto, teniendo en cuenta la relacion

costo - beneficio que implicaria la implementacion del sistema de gestion de la
calidad en la empresa INDUSTRIA DE CONFECCIONES GALVAD.
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1.5 ALCANCE

El sistema de gestion de la calidad aplicara solo a su desarrollo en los procesos
que sean definidos dentro del mapa de procesos, los cuales deberdn contar con
la aprobacion previa de la alta gerencia, pero sin incluir la certificacion.

La definicién del sistema de gestion de la calidad comprendera inicialmente la
evaluacion de la familiarizacion del personal de la empresa con los documentos
claves del sistema de gestion de calidad (manual de calidad, manual de
procedimientos, manual de cargos y funciones) y adicionalmente los procesos
obligatorios de la norma a través de encuestas simples.

Se reforzaran las oportunidades de mejora durante el proceso de evaluaciéon a
través de la socializacién, aclaracion y difusién de los procesos dentro de la
organizacion.

Se realizara la construccién de las herramientas que faciliten la implantacion del
sistema de gestion de calidad, estableciendo una metodologia sisteméatica
apoyada en indicadores para validar el avance en el desempefio de los procesos.

Finalmente se hara la medicién de cumplimiento del sistema respecto a las
exigencias de la norma de calidad NTC-ISO 9001; 2008.
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1.6 DELIMITACION DEL PROYECTO

1.6.1 Delimitacion espacial del proyecto. Este proyecto tendra como lugar de
realizacion la empresa INDUSTRIA DE CONFECCIONES GALVAD, la cual se
encuentra en la ciudad de Bogota D.C., en la Avenida de Las Américas No. 70 B
- 07, siendo su Unica sede tanto en el area operativa como administrativa, su

ubicacion geografica se representa en la figura 2.

Figura 2 Ubicacioén Industria de Confecciones GALVAD.
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Fuente: Plano de la ciudad de Bogot4, Zona Sur-occidentelnternet: <https //maps google.es/>,
2013.
1.6.2 Delimitacién temporal del proyecto. El tiempo en el que se llevara a cabo
el proyecto es de aproximadamente siete (7) meses, teniendo en cuenta el lapso

de tiempo requerido para la aprobacion del proyecto por parte de la Universidad
y el estimado que se necesita para la ejecucion y cumplimiento de los objetivos

del presente proyecto.
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1.7 METODOLOGIA

1.7.1 Tipo de investigacion. El proyecto realizado en la empresa INDUSTRIA DE
CONFECCIONES GALVAD, es de tipo mixta porque se ejecutaron procesos de
recoleccion de datos para ver la relacion, descripcion y evaluacion de la realidad
del problema, al mismo tiempo se empled la investigacién cuantitativa ya que se
midio la calidad de los procesos para asi evaluarlos, modificarlos y tener un
sistema integrado de gestion calidad. EI empleo de este tipo de investigacion
permitié tener una mejor utilizacion de los datos y asi tener mayor éxito con los
resultados de la investigacion.

1.7.2 Cuadro metodoldégico. En el siguiente cuadro mostrado como Cuadro 1, se
muestra como base cada uno de los objetivos especificos del proyecto con las
actividades que se realizaron para lograrlos, con cuéles metodologias se
trabajaron y las correspondientes técnicas de recoleccion de datos.

De esa manera se tiene de forma esquematica y organizada el desarrollo de

todos y cada uno de los objetivos especificos que nos condujeron al logro del
objetivo general del proyecto.
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OBJETIVOS
ESPECIFICOS

Cuadro 1 Cuadro metodolégico

ACTIVIDADES

METODOLOGIA

TECNICAS DE
RECOLECCIO

N DE DATOS

observaciones.

histogramas en Excel
con la informacion
resumida con la
aplicacioén estadistica.

1 Generar cartas de
control en Excel a las
operaciones que segun
el uso de la estadistica,
puedan estar fuera de
control.

1 Realizacion de pruebas
de bondad de ajuste en
Excel con la informacién
recolectada por los
investigadores, con el
fin de aceptar o
rechazar un producto
comprado.

Realizar el Y Realizacion de 1 Realizacion de 1 Hojas de
diagnéstico del encuestas. entrevistas a diferentes chequeo.
estado de los qAplicacion de la empleados de la 1 Observacion
procesos en matriz de evaluacion compafiia con el fin de en campo.
INDUSTRIA DE para diagnéstico de conocer el estado actual  { Encuestas
CONFECCIONES la empresa. de la empresa. q Matriz de
GALVAD en  qTabulaciény 1 Realizacién de gréaficas Vester.
relacion ala Norma  procesamiento de los  circulares con el uso de
Técnica datos. Excel, que permitan
Colombiana  NTC- ¢ Analisis de la analizar la informacioén
ISO  9001; 2008, informacion recolectada en las
aplicando analisis  (ecolectada matrices de evaluacion.
estadistico y asi { Realizacion de una
deter_m.inar las matriz DOFA con el uso
cono!lClones de la informacion
previas para el suministrada por la alta
desarrollo del direccion donde se
sistema de gestion resuman los aspectos
de la calidad. positivos y negativos

tanto internamente

como externamente

1 Realizacién de un matriz

axial de Vester con el

uso Excel, que

clasifique los problemas

identificados en el

diagnostico.
Desarrollar control f Recoleccion 1 Resumen de los datos 1 Hojas de
estadistico de la  organizaciéony recolectados mediante datos.
calidad en  andlisis de la la aplicacién de { Diagrama de
INDUSTRIA DE  informacion. estadistica descriptiva e proceso de la
CONFECCIONES 1 Realizacién de la inferencial operacion
GALVAD. matriz de 1 Realizacion de

9 Diagrama de
frecuencias
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Documentar el 9
sistema de gestion

de la calidad bajo ¢
los requerimientos
de la Norma
Técnica q
Colombiana NTC-
ISO 9001; 2008 en
INDUSTRIA DE ¢
CONFECCIONES
GALVAD.

Realizacion del
manual de calidad.
Realizacion del
manual de
procedimientos.
Realizacion del
manual de cargos y
funciones.
Realizacion del
manual de
inspecciones.

9 Realizacion de
entrevistas a los clientes
mediante llamadas
telefonicas.

9 Elaboracion de un mapa
de procesos en power
point con el fin de
asegurar el alcance del
SGC.

9 Elaborar la politica y
objetivos de calidad
segun la norma ISO
9001, a través de una
entrevista a la alta
direccion.

1 Elaboracion del QFD
con la informacién
recolectada en las
encuestas de
satisfaccion al cliente y
la alta direccion.

9 Encuestas
9 Casa de
calidad.

Gestionar programa
de auditorias de la

Realizacion del
programa de

1 Realizacion del
procedimiento

9 Diagramas de
flujo

implementacion del
sistema de gestion

de calidad en la
empresa
INDUSTRIA DE
CONFECCIONES
GALVAD

1 Aplicacién valor
presente neto (VPN) en
Excel.

calidad bajo los  auditorias documentado mediante  q[|ndicadores
requerimientos de la aplicacién y guia de la
la Norma Técnica norma ISO 19011, en el
Colombiana NTC- manual de
ISO 9001; 2008 en procedimientos
INDUSTRIA DE fRealizacién del perfil de
CONFECCIONES cargo del auditor con la
GALVAD. guia de la norma I1SO
19011 en el manual de
cargos y funciones.
Realizar la 9qAndlisis del Costo de 9 Uso de la herramienta 1 Graficas
evaluacion desarrollar el sistema  de trabajo en Matriz de comparativas
econdmica del de gestion de la  Excel.
proyecto, teniendo  calidad. {Realizacién de gréaficas
en cuenta la de punto de equilibrio en
relacion costo - Excel con la informacion
beneficio que adquirida.
implicaria la

Fuente: Los autores, 2014
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1.7.3 Marco legal y normativo. En el presente marco legal y normativo se
presentan todas las normas y leyes tanto nacionales como internacionales donde
la mayoria especifican, el método que se debe utilizar para la confeccion de una
prenda de vestir, para el caso del presente proyecto, la confeccibn de una
camisa.

1.7.3.1 Normas Internacionales. A continuacion se presenta una serie de normas
internacionales disefiadas por la organizacion internacional para la
estandarizacion (ISO en sus siglas en inglés), sobre la confeccion de camisas
para caballero, asi como normas internacionales que brindan directrices para el
desarrollo del sistema de gestion de la calidad en la organizacion.

ISO 2859 Procedimientos de muestreo para inspeccion por atributos. Esta norma
establece un sistema de muestreo para la inspeccién por atributos basado en el
nivel de calidad aceptable (AQL, por sus siglas en inglés), su objetivo es hacer
que los proveedores mantengan un limite de calidad al menos tan bueno como
el AQL especificado por el comprador. De esta forma se minimiza el riesgo
estadistico para el comprador de aceptar un lote de baja calidad.

ISO 9000 sistemas de gestion de la calidad - Fundamentos y Vocabulario.
Describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad y especifica
la terminologia de los sistemas de gestion de la calidad.

ISO 9001 sistemas de gestién de la calidad i Requisitos. Esta es la norma de
requisitos que deben emplearse para cumplir eficazmente con los requisitos del
cliente y con los requisitos reglamentarios aplicables, para conseguir e
incrementar la satisfaccion del cliente. Esta orientada a la eficiencia del sistema
de gestién de la calidad. Es la Unica norma certificable de la serie ISO 9000.

ISO 9004 sistemas de gestion de la calidad - gestidn para el éxito sostenido. Esta
norma internacional proporciona orientacion a las organizaciones para ayudar a
lograr el éxito sostenido mediante un enfoque de gestion de la calidad. Es
aplicable a cualquier organizacion, independientemente de su tamario, tipo o
actividad.

ISO 19011 Directrices para la Auditoria de sistemas de gestion. Esta norma
internacional proporciona directrices sobre la auditoria a sistemas de gestion,
incluyendo los principios de auditoria, el manejo de un programa de auditoria y
la realizacion de las auditorias a sistemas de gestidn, asi como directrices sobre
la evaluacion de competencia de los individuos involucrados en el proceso de
auditoria.

ISO 10001: 2007 Satisfaccién del cliente - Directrices para codigo de conducta
en organizaciones. Esta norma internacional proporciona orientacion para la
planificacion, el disefio, el desarrollo, la implementacion, el mantenimiento y la
mejora de los cédigos de conducta para la satisfaccion del cliente. Esta norma
internacional se aplica a los cédigos relativos a productos que contengan
promesas hechas a los clientes por una organizacion con respecto a su
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comportamiento. Dichas promesas y las disposiciones relacionadas tienen el
objetivo de mejorar la satisfaccion del cliente.

ISO 10002: 2004 Satisfaccion el cliente - Directrices para el tratamiento de las
quejas en las organizaciones. Esta norma internacional proporciona orientacion
para el disefio e implementacion de un proceso de tratamiento de las quejas
eficaz y eficiente para todo tipo de actividades comerciales o no comerciales,
incluyendo a las relacionadas con el comercio electrénico. Esta destinada a
beneficiar a la organizacion y a sus clientes, reclamantes y otras partes
interesadas.

ISO 10003 gestion de la calidad - Satisfaccion del cliente - Directrices para la
resolucion de conflictos de forma externa a las organizaciones. Esta norma
proporciona orientacion a las organizaciones para planificar, disefiar, desarrollar,
utilizar, mantener y mejorar la resolucion de conflictos externa eficaz y eficiente
para quejas relacionadas con el producto. La resolucion de conflictos
proporciona un medio para la correccion cuando las organizaciones no logran
encontrar internamente la solucion a una queja. La mayoria de las quejas pueden
resolverse satisfactoriamente dentro de una organizacion sin necesidad de
consumir mucho tiempo o de utilizar procedimientos tediosos.

ISO 10005: 2005 sistemas de gestion de la calidad - Directrices para los planes
de la calidad. Esta norma internacional proporciona directrices para el desarrollo,
revision, aceptacion, aplicacion y revision de los planes de calidad.

ISO 10012: 2003 sistemas de gestion de la medicién. Requisitos para los
procesos de medicion y los equipos de medicién. Esta norma internacional
especifica requisitos genéricos y proporciona orientacion para la gestion de los
procesos de medicion y para la confirmacion metrologica del equipo de medicion
utilizado para apoyar y demostrar el cumplimiento de requisitos metrolégicos.
Especifica los requisitos de gestion de la calidad de un sistema de gestion de las
mediciones que puede ser utilizado por una organizacion que lleva a cabo
mediciones como parte de un sistema de gestion global, y para asegurar que se
cumplen los requisitos metroldgicos.

ISO 10013: 2002 Directrices para la documentacion del sistema de gestion de la
calidad. Esta guia proporciona directrices para el desarrollo y mantenimiento de
la documentacion necesaria para asegurar un sistema de gestion de la calidad
eficaz, adaptado a las necesidades especificas de la organizacion. El uso de
estas directrices ayudara a establecer un sistema documentado como el
requerido por la norma de sistema de gestion de la calidad aplicable.

ISO 10014: 2006 Administracion de calidad - Guia con lineamientos para la
determinacién de beneficios financieros y econémicos. Esta norma internacional
ofrece guias con lineamientos para la determinacion de beneficios financieros y
econdémicos de la aplicacién de los principios de administracion de calidad de
ISO 9000. Ofrece ejemplos de beneficios que se pueden lograr e identifica
métodos y herramientas de administracion disponibles para apoyar el logro de
dichos beneficios.
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ISO 10015: 1999 Administracion de la calidad - Guias y lineamientos para el
entrenamiento. Esta norma internacional ofrece lineamientos para apoyar a las
organizaciones y a su personal al abordar aspectos relacionados con el
entrenamiento.

ISO 10017: 2003 Orientacion sobre las técnicas estadisticas para la norma ISO
9001: 2008. Este Informe técnico proporciona orientacion en la seleccién de
técnicas apropiadas que pueden ser Utiles a una organizacion en el desarrollo,
implementacion, mantenimiento y mejora de un sistema de gestion de la calidad
en cumplimiento de la Norma I1SO 9001. Esto se hace examinando aquellos
requisitos de la Norma ISO 9001 que involucren el uso de datos cuantitativos, y
después identificando y describiendo las técnicas estadisticas que pueden ser
utiles al aplicarlas a dichos datos.

ASTM D123. Terminology relating to textiles
ASTM D4850. Terminology relating to fabric

1.7.3.2 Normas técnicas colombianas. A continuacion se presentan las normas
técnicas colombianas, que pueden llegar a interactuar con la organizacion, y asi
como las normas internacionales anteriormente expuestas, brindan directrices
qgue sirven como elementos de entrada para el disefio y confeccion de las
camisas, que por su estandarizacion facilitardn el logro de la calidad en los
productos confeccionados.

NTC 227: 2009 Textiles - Determinacién de la longitud de tejidos planos. Estos
métodos de ensayo comprenden cuatro opciones para medir la longitud de la
tela aplicable a rollos o piezas completas de materiales.

NTC 228: 2009 Textiles - Determinacion del ancho de las telas. Esta norma trata
sobre la medicion del ancho de las telas, el ancho de superficies con tejidos de
pelo o perchadas, o ambas. El método es aplicable a rollos completos, piezas de
tela y especimenes cortos tomados de un rollo o pieza. A menos que se
especifiqgue algo diferente, las mediciones deben incluir los orillos, cuando los
hay.

NTC 230: 2010 Textiles. Determinacion de la masa por unidad de area (peso) de
tela. Esta norma establece métodos de ensayo para la medicién de la masa de
tela por unidad de area (peso) y es aplicable a la mayoria de las telas.

NTC 378: 2009 Practica normalizada para el condicionamiento y ensayo de
textiles. Esta norma comprende el acondicionamiento y ensayo de textiles en los
casos en que se especifica dicho acondicionamiento en un método de ensayo.
Debido a que la exposicion previa de los textiles a humedad alta o baja puede
afectar el equilibrio por captacion de humedad, se presenta ademas un
procedimiento para pre acondicionar el material cuando se requiera.

NTC 481-3 Textiles - Andlisis cuantitativo de fibras. Esta norma presenta

procedimientos para la determinacion de la composicion de fibras, de las
mezclas de fibras relacionadas.
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NTC 617 - Apariencia de las telas después de varios lavados domésticos. Esta
norma especifica un método de ensayos para evaluar la apariencia de la lisura
de muestras de telas lisas después de varios lavados domésticos, se puede
evaluar la apariencia de lisura de cualquier tela lavable, permite evaluar telas de
cualquier tipo.

NTC 754-1: 2013 Textiles - Método para determinar la resistencia a la rotura y
elongacion de las telas - método de agarre.

NTC 754-2: 2013 Textiles - Método para determinar la resistencia a la rotura y
elongacion de las telas - método de la tira.

NTC 908: 2006 Textiles - Cambios dimensionales en telas después del lavado
en maquina de uso doméstico. Esta norma tiene por objeto determinar el cambio
dimensional en las telas de tejido plano, de punto y otros articulos textiles,
cuando se someten a procedimientos repetidos de lavado y secado en maquinas
automaticas, de uso doméstico.

NTC 1806: 2014 Textiles - Codigo de rotulado para el cuidado de telas y
confecciones mediante el uso de simbolos. Esta norma establece un sistema de
simbolos graficos destinados para el uso en el marcado de articulos textiles, para
el suministro de informacién sobre el tratamiento mas severo que impida el dafio
irreversible del articulo durante el procese de cuidado textil, también especifica
el uso de estos simbolos en el rotulado para el cuidado de textiles.

NTC 2248: 1994 Textiles y confecciones - Camisas para hombre y nifios. Esta
norma establece los requisitos que deben cumplir y los ensayos a los cuales
deben someterse las camisas elaboradas con telas de tejido plano, se
contemplan camisas para uso con vestido (formales), camisas informales y las
camisas de trabajo.

NTC 5121: 2002 Textiles - Cambio de oblicuidad en telas y deformacion por
torsion en prendas de vestir como resultado de lavado en casa, en maquina de
lavar automatica. Este método de ensayo determina el cambio de oblicuidad o
sesgo en telas de tejido plano y en telas de tejido de punto, o la deformacion por
torsién de prendas de vestir cometidas a repetidos procedimientos de lavado, en
magquina de lavar automatica comiunmente usados en casa. Para este método
se especifican procedimientos de lavado y secado utilizados para ensayos de
encogimiento y otros ensayos de lavado.

NTC 5432: 2006 Textiles - Procedimientos de lavado y secado doméstico para
ensayos de textiles. Esta norma especifica procedimientos de lavado y secado
domésticos para el ensayo de textiles. Los procedimientos son aplicables a telas,
prendas de vestir u otros articulos textiles que se someten a combinaciones
apropiadas de procedimientos de lavado y secado domésticos.

NTC 5772 Textiles - Determinacion del titulo del hilo basado en especimenes de

longitud corta. Establece la determinacion del titulo del hilo, de todo tipo de hilos,
de algodon, de lana, de lana peinada e hilos de fibras artificiales tomados de
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cualquier paquete o de cualquier textil en el que los hilos estan intactos y se
pueden retirar en longitud.

NTC 8559: 1995 Fabricacion de vestuario y estudios antropométricos -
dimensiones corporales. Esta norma define la ubicacién de las dimensiones
corporales tomadas en estudios antropométricos para la preparacion de
patrones y soportes para vestuario, y especifica un procedimiento estandar para
la medicion corporal.

NTC 10652: 1995 sistema de tallas estandar para prendas de vestir. Esta norma
establece un sistema de tallas corporales para utilizar en la compilacién de tallas
estandar de ropa para nifios, hombres y jovenes, mujeres y jovencitas. Las
dimensiones de las prendas de vestir o se presentan en esta norma.

1.7.3.3 Leyes nacionales.

Ley 1258 de 2008. Por medio de la cual se crea la sociedad por acciones
simplificadas, establece que una SAS es una persona juridica cuya naturaleza
sera siempre de caracter comercial, independientemente de las actividades que
se encuentren previstas en su objeto social.

Normatividad ambiental aplicable al sectorl. Beneficios tributarios para
inversiones orientadas a mejorar el desempefo ambiental de las empresas (Ley
6 del992, Ley 223 de 1995) y descuento en el impuesto predial para empresas
calificadas como de bajo impacto ambiental (Resolucion 1325 de 2003).

Ley 9 de 24 de enero de 1979.Por la cual se dictan medidas sanitarias. Dentro
del titulo | de la ley se establecen los parametros generales de proteccion al
medio ambiente, en temas como residuos liquidos, residuos sélidos, disposicidén
de excretas, emisiones atmosféricas y areas de captacion.

Decreto 1594 de 26 de junio de 1984, del Ministerio de Salud. Por el cual se
reglamenta el uso del agua y el manejo de los residuos liquidos; para esto se
debera desarrollar un plan de ordenamiento del recurso por parte de las
entidades encargadas del manejo y administracion del agua (EMAR) o del
Ministerio de Salud en donde aquéllas no existan.

Ley 99 de 22 de diciembre de 1993, del Congreso de la Republica. Por el cual
se crea el Ministerio del Medio Ambiente, se reordena el sector publico
encargado de la gestién y conservacion del medio ambiente y los recursos
naturales renovables, se organiza el sistema Nacional Ambiental, SINA, y se
dictan otras disposiciones.

Decreto 1753 de 3 de agosto de 1994, del Ministerio del Medio Ambiente. Por el
cual se reglamenta parcialmente los titulos VIl y XIl de la Ley 99 de 1993 sobre
licencias ambientales. El decreto define una licencia ambiental como la
autorizacion que otorga la autoridad competente para la ejecucion de un proyecto
o actividad que puede afectar los recursos naturales y/o el medio ambiente. Asi

1 Guia ambiental para el sector textil. CAmara de comercio. 2004
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mismo, define tres tipos de licencia: ordinaria, que especifica los requisitos que
debe cumplir el beneficiario pero no otorga permiso sobre el uso de los recursos;
Unica que incluye permisos sobre los recursos y global dirigida a la explotacion
de campos petroleros y de gas.

Decreto 2150 de 5 de diciembre de 1995. De la Presidencia de la Republica Por
el cual se suprimen y reforman regulaciones, procedimientos o tramites
innecesarios, existentes en la Administracion publica. El articulo 132 del decreto
establece que las licencias ambientales deben llevar implicitos todos los
permisos, autorizaciones y concesiones de caracter ambiental, necesarios para
la construccién, el desarrollo y operacion de la obra, industria o actividad; de
igual forma, instituye que el tiempo del permiso sera igual a la vigencia de la
licencia ambiental.

Resolucién 655 de 21 de junio de 1996, del Ministerio de Medio Ambiente. Por
la cual se establecen los requisitos y condiciones para la solicitud y obtencién de
la licencia ambiental, establecida por el articulo 132 del Decreto-ley 2150 de
1995. Asi mismo, especifica los casos en que se debe modificar una licencia
ambiental, como la falta de especificacién del aprovechamiento que se va a dara
los recursos o variacion en el uso de estos.

Decreto 901 del 1° de abril de 1997, del Ministerio de Medio Ambiente. Por medio
del cual se reglamentan las tasas retributivas por la utilizacion directa o indirecta
del agua como receptor de los vertimientos puntuales y se establecen las tarifas
de éstas.
1.7.3.4 Normatividad aplicable en la ciudad de Bogota

a) Vertimientos:

Ley 373 de 1997. Por la cual se establece el programa para uso eficiente y ahorro
de agua.

Decreto 1594 de 1984.Por el cual se reglamentan los usos del agua y el manejo
de los residuos liquidos.

Resolucion 1074 de 1997.Por la cual el DAMA establece estandares ambientales
en materia de vertimientos.

b) Componentes atmosféricos

Decreto 02 de 1982.Por el cual se reglamentan parcialmente el titulo | de la Ley
09 de 1979 y el Decreto

Ley 2811 de 1974.En cuanto a emisiones atmosféricas.
Decreto 948 de 1995.Define el marco de las acciones y los mecanismos

administrativos de las autoridades ambientales para mejorar y preservar la
calidad del aire.
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Resolucién 898 de 1995.Por la cual se regulan los criterios ambientales de
calidad de los combustibles.

Resolucidon 1351 de 1995.Se adopta la declaracion de informe de emisiones (IE
- 1).

Resolucién 1619 de 1995.Por la cual se desarrollan parcialmente los articulos 97
y 98 del Decreto 948 de 1995.

Resolucién 619 de 1997.Establece parcialmente los factores a partir de los
cuales se requiere permiso de emisién atmosférica para fuentes fijas.
Resolucién 775 de 2000.Deroga la Resolucion 509 del 8 de marzo de 2000 y
adopta el sistema de clasificacibn empresarial por el impacto sobre el
componente atmosférico.

Resolucién 391 de 2001.Establece normas técnicas y estandares ambientales
para la prevencion y control de la contaminacion atmosférica y la proteccion de
la calidad del aire en el parametro urbano de la ciudad de Bogot4, D.C.

Resolucién 1208 de 2003.Por la cual se dictan normas sobre prevencion y control
de la contaminacién atmosférica por fuentes fijas y proteccion de la calidad del
aire. En latabla 25 se presentan los limites establecidos para emision por fuentes
fijas en esta resolucion.

c) Ruido
Resolucion 8321 de 1983.Por la cual se dictan normas sobre proteccion y
conservacion de la audicion, de la salud y el bienestar de las personas, por causa
de la produccién y emision de ruidos.
Resolucion 832 de 2000.Se adopta el sistema de clasificacion empresarial por el
impacto sonoro sobre el componente atmosférico denominado «Unidades de
Contaminacién por ruido UCR» para la jurisdiccién del DAMA.

Resolucién 391 de 2001.Establece normas técnicas y estdndares ambientales
para la prevencién y control de la contaminacién atmosférica en Bogota D.C.
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1.8 MARCO REFERENCIAL

La empresa INDUSTRIA DE CONFECCIONES GALVAD se ubica en la ciudad
de Bogota en el sector de la avenida de Las Américas, cuenta con treinta afios
de experiencia en el sector textil de la manufactura a través del disefio, la
produccién y comercializacion de ropa a gran escala de tipo casual, corporativo
y estudiantil para caballeros, damas y nifios, ocupando un lugar relevante en la
comercializacion a nivel departamental. Adicionalmente ofrece los servicios de
disefio, textiles, bordado y confeccion, enfocado siempre hacia la satisfaccion
del cliente, con una planta de personal de 24 trabajadores entre las areas
administrativas y operativas?.

La empresa posee dos lineas propias de moda; Concorde para caballeros y
Esmeralda para damas. Su calidad en el acabado final de las prendas y un buen
disefio siempre a la moda, le permite estar a la altura y competir con grandes
almacenes de escala y exclusivas marcas de ropa nacional como por ejemplo
Arturo Calle, sprint, entre otros®.

A lo largo de todos estos afios se ha logrado un posicionamiento a nivel local
muy interesante, cerrando varios contratos con diferentes empresas e
instituciones estudiantiles, lo que ha logrado el mantenimiento de pedidos y
ventas activas. No obstante en estos tiempos tan competitivos, es importante
crear ventajas competitivas para ganar y mantenerse en el mercado, asi como
para seguir creciendo a nivel empresarial; la gestion de la calidad es una ventaja
competitiva que ademas de encausar correctamente los procesos para la
optimizacién de la produccion y como consecuencia los ingresos. Hoy en dia el
término calidad es un sinébnimo de un alto grado de satisfaccidon y aceptacion en
cualquier actividad. Al incorporar este término en los procesos de la empresa se
logra el brindar a los clientes un producto final que aparte de cumplir con sus
expectativas las supera supliendo plenamente sus necesidades®.

1.8.1 Antecedentes

La industria de la confeccion textii en Colombia se ha visto afectada
negativamente por los Tratados de Libre comercio (TLC) con paises
desarrollados como Estados Unidos, un ejemplo de dicha situacién es el articulo
publicado por el peri-dico EI Col ombi ano

cadena textil, pr eoc bgaldual s exponeilamsiuacidn aci on e s

de que las compras realizadas de los productos confeccionados en el exterior
aumento en un 64% para el afio 2011, mientras que exportaciones en el mismo
ramo aumentaron Unicament e en un 2 %. APara | nexmoda,

2 TORRES A, Esmeralda. Gerente General en la empresa Industria de Confecciones Galvad.
Bogota. 2013.

3 Ibid.
4 1bid.
SLa cadena textil, preocupada por importaciones En: El Colombiano. Medellin. 8, abril, 2012.
Internet [En linea].

<http://www.elcolombiano.com/BancoConocimiento/L/la_cadena_textil_preocupada_por_import
aciones/la_cadena_textil_preocupada_por_importaciones.asp> [citado en 28 de agosto de 2013

35



las importaciones en contra de las exportaciones, pone en riesgo a todo el sector
textil, confeccion, disefio y moda. Este es un tema que implica un mayor
acompafiamiento al gremio para mejorar su competitivid a & 0

No obstante, las importaciones no son la Unica causa de la crisis en el sector
textil, un articulo publicado en febrero de 2012 por la revista Semana, reveld
varios factores que también afectan directamente esta industria como lo son el
contrabando, el lavado de activos y una baja en el valor de la cotizacién del ddlar,
teniendo un impacto no solo a las confecciones, sino por el contrario también a
toda la cadena de produccion en donde se incluyen los textiles, las hilanderias y
las fibras, estimando en un valor aproximado de cuatro millones de empleados
que dependen diariamente de estas industrias para su subsistencia’.

Ante este panorama amenazador se deben buscar alternativas para poder
brindar una mayor competitividad al sector, en la tesis titul a d a siBténasde

calidad f rente a | a i nd®8 n nuestao amhita de naeindustia i a

colombiana se exponen la cantidad de ventajas que ofrece el desarrollo de un
sistema de gestion de la calidad, en donde no se habla de problemas ajenos a
la organizacion y se contrarrestan los efectos negativos para tener la oportunidad
de competir en condiciones de igualdad de condiciones con la competencia que
posee un mayor tamafio como por ejemplo en la posibilidad de presentar su
oferta en ciertas cotizaciones o licitaciones publicas. En esta tesis se expone la
creencia de varios empresarios de que producir con calidad implica menor
productividad y por lo tanto precios mas altos, cuando es todo lo contrario, se
propone a las empresas el desarrollar métodos de calidad eficientes,
difundiéndolos a otras empresas para que puedan implementarlos y mejorarlos,
brindando no solo competitividad no solamente en la empresa en la que se
desarrolle, sino a toda la industria como tal.

Casos de éxito de implementaciones de sistemas de gestion de calidad se
muestran en e gestichode lamaidatl en péquefias y medianas
e mpr e% donde se realiz6 la implementacion en varias empresas que
presentaban una mayor factibilidad a ser mejoradas y a pesar de que no se
llenaron todas las expectativas, surgié una cooperacion en el subsector creando
una ventaja competitiva en el ambito de desarrollo de las mismas.

Adicionalmente a la cooperacion de las empresas del sector, se noté un mejor
posicionamiento y participacion en el mercado, disminucion de devoluciones por

SGUERRA, Esteban. Alza en importaciones pone en riesgo la balanza comercial el sector textil.
[En linea] En: La republica. Bogota. 9, Abril, 2012. Internet:
<http://www.larepublica.co/empresas/alza-en-importaciones-pone-en-riesgo-la-balanza-
comercial-del-sector-textil_6570> [citado en 30 de agosto de 2013]

"BOTERO, Carlos Eduardo. Director inexmoda. Contrabando y relaciones con Venezuela, retos
del sector textil. [En linea] En: Revista Dinero. Bogota. 1, Febrero, 2012. Internet:
http://www.dinero.com//negocios/articulo/contrabando-relaciones-venezuela-retos-del-sector-
textil/112220 [citado en 30 de agosto de 2013]

8 MARTINEZ TRIVINO, Adriana. Buenos Aires. Argentina.

® OEAi GTZ. GESTION DE LA calidad EN PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS [En linea].
1982, 2000
Internet:http://portal.oas.org/LinkClick.aspx?fileticket=WU8QzMcsCx0%3D&tabid=585. [citado
en 2 de septiembre 2013]

36

~

(0]



defectos en los productos, las Pymes incursionaron en la utilizacion de sistemas
informaticos en areas como materias primas, produccion y costos, crearon
estructuras de mercadeo vinculadas a la calidad permitiendo crear nuevos o
ampliacion de los canales de comercializacién. En el aspecto econdémico, siendo
un aspecto relevante para las empresas, se demostré que la mejora de los
sistemas de calidad aumentdé las ventas, produccion, productividad e
inversiones.

Industria De Confecciones GALVAD siendo una empresa Industrial del sector
textil y de confeccion, se proyecta al desarrollo y mejoramiento continuo de los
procesos, se respaldan en la tecnologia pero durante su funcionamiento no se
han certificado bajo la norma ISO 9001;2008, como consecuencia es necesario
desarrollar un sistema de gestion de calidad enfocado hacia el mejoramiento de
los procesos en la busqueda del mejoramiento continuo, la satisfaccion de sus
clientes, e incorporar una ventaja competitiva frente a sus competidores en el
mercado.

1.8.2 Marco tedrico

INDUSTRIA DE CONFECCIONES GALVAD al estar inmersa en un mercado de
dificil entorno y competitivo debe crear nuevas estrategias para ampliar su
ambito de accion y ofrecer un producto que satisfaga ampliamente a sus clientes,
por esta razon se hace necesario el desarrollo del sistema de gestion de calidad
donde este involucra la calidad en toda la organizacion desde todos los procesos
hasta la entrega final del producto al cliente, creando un aseguramiento de la
calidad, refiriéndose a cualquier accion que se dirja a proporcionar a los
consumidores productos de calidad que excedan sus expectativas.

Actualmente una gran mayoria de compradores de este sector, prestan mayor
atencioén al precio, ademas de esperar productos de muy buena calidad, por lo
gue son factores determinantes en la decision de compra y fidelizaciéon de los
clientes. Ante el actual panorama del mercado textil, la calidad toma fuerza como
un factor primordial en el desarrollo e implementacion de los programas
administrativos y de produccion para la consecucién de metas de negocios,
sobresalir y permanecer en el mercado, reflejandose en los objetivos de la Alta
Gerencia y la estructura organizada de todos sus procesos.

La industria textil en Colombia inicia en el siglo XVIII, cuando los artesanos de El
Socorro, en el departamento de Santander iniciaron tejidos en lana y algodon.
Con la industrializacion las telas, hilos, sedas, y otros tejidos de Inglaterra
comenzaron a dominar el mercado colombiano y la actividad local quebrd. Entre
1900 y 1921 se establecieron las primeras fabricas del pais. Posteriormente
Colombia se convirtié en exportador de algodén, hilos, tejidos y confeccion. En
1965 se excedio la exportacion a la importacion.

El ciclo de Deming. Gran parte del enfoque del ciclo Deming esta en la
implementacion. La etapa de planear consiste en estudiar la situacién actual,
reunir informacion y planear para la mejora. Sus actividades incluyen la definicion
del proceso tales como disefo, corte, bordado, planchado y empaquetado, sus
insumos (tela, hilos, botones), resultados, clientes y proveedores; comprender
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las expectativas del cliente; identificar problemas; probar teorias de las causas,
y desarrollar soluciones. En la etapa de hacer, el plan se pone en practica a
prueba. En la Gltima etapa, actuar, el plan final, se pone en practicay las mejoras
se convierten en normas y se ponen en practica de manera continua. A veces
este proceso nos envia de nuevo a la etapa de planear, para un diagnostico y
mejora posteriores?©.

El ciclo Deming mostrado en la Figura 3, se basa en la premisa de que las
mejoras de la prenda de vestir provienen de la aplicacion de los conocimientos.
Estos conocimientos pueden ser de ingenieria, de administracion o de la forma
en gue opera un proceso que pueda hacer la tarea mas facil, mas precisa, mas
rapida, menos costosa, mas segura o que cumpla mejor con las necesidades del
cliente.

Figura 3 Ciclo de Deming. PHVA.

Verificar Actuar

wEstablecer plan wMejorar el SGC
de auditorias

Hacer Planificar

wPuesta en wEstablecer el
marha del SGC SGCen la
empresa textil

Fuente. Los autores, 2014. Modificado de R. EVANS, James. La Administracién y el Control de
la calidad. p.420.2000

Ventaja competitival’. Representa la calidad de INDUSTRIA DE
CONFECCIONES GALVAD para lograr superioridad en el mercado, por lo que
una ventaja competitiva sostenible suministra desempefios superiores a la
medida. Existen seis caracteristicas en una ventaja competitiva poderosa:

Esta impulsada por deseos y necesidades de los clientes a la hora de vestir. La
empresa les da un valor a sus clientes que no brindan sus competidores.

Efectda una contribucién significativa al éxito del negocio.

PEVANS, James. La Administracion y el Control de la calidad. México: THOMSON Editorial,
2000. p. 420.

11 GARCIA, Sergio. calidad: UNA RETROSPECTIVA. Vision industrial, una manera diferente de
ver la industria [En linea]. Internet: <http://www.visionindustrial.com.mx/industria/calidad/una-
retrospectiva.html> [citado en 15 de septiembre de 2013]
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Hace coincidir los recursos especificos Unicos para la organizacion con
oportunidades en el entorno. No hay dos empresas ni en el sector textil, ni en
los otros sectores que posean los mismos recursos; una buena estrategia para
la empresa textil utilizara por ejemplo las telas de determinado proveedor de
manera mas efectiva.

Es durable, duradero y dificil de copiar por los competidores. Un departamento
de investigacion y desarrollo, por ejemplo, puede desarrollar de manera
consistente nuevas prendas o procesos que permitan que la empresa se
mantenga delante de sus competidores.

Permite una base para mejoras adicionales.
Le da sentido y motivacién a toda la organizacion.

La calidad se relaciona directamente con las anteriores caracteristicas como
parte de las ventajas competitivas dentro de una organizacion.

Sistema de calidad total'?. Un sistema de calidad total en la empresa textil es
la estructura de trabajo operativo acordada en toda la compafia, documentada
con procedimientos integrados, técnicos y administrativos efectivos; para guiar
las acciones coordinadas tanto de los operarios como personal administrativo,
las maquinas y la informacion de la compafia y planta de las formas mejores y
mas practicas para asegurar la satisfaccion del cliente sobre la calidad y costos
econdmicos de calidad.

El sistema de calidad total se define a partir de cuatro caracteristicas del sistema
de calidad total que son muy importantes:

Primera, y la mas importante representa un punto de vista para la consideracion
sobre la forma en que la calidad de la camisa trabaja en realidad en Industria de
confecciones Galvad, y como pueden tomarse las mejores decisiones. Este
punto de vista es sobre las actividades principales de calidad como procesos
continuos de trabajo. Comienzan con los requisitos del cliente y terminan
exitosamente solo cuando el cliente estd satisfecho con la forma en que el
producto o servicio de la empresa satisface estos requisitos. Estos son procesos
en los que son importantes para la calidad tanto que también trabajan
individualmente cada operario, cada maquina y cada componente de la
organizacién y que también trabajan todos juntos.

La segunda caracteristica para el sistema de calidad es que representa la base
para la documentacién profunda y totalmente pensada, no simplemente un
grueso libro de detalles, sino la identificacibn de las actividades claves y

12 Sistema de informacion gerencial. Aspectos a considerar para la implementacion de un
Sistema de calidad [En linea]. Internet:
<http://www.oocities.org/es/johanmontanez/e3/Implantacion.html> [Citado en 17 de septiembre
de 2013]
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duraderas y de las relaciones integradas (gente i maquina i informacion) que
hacen viable y comunicable una actividad particular en toda la firma. Es la forma
especifica en la que el administrador, el ingeniero y el analista pueden visualizar
el quién, qué, donde, cuando, por qué y como de su trabajo y toma de decisiones
en la forma en que afecta el panorama total de la calidad de la planta o
compafiia. El enfoque de sistemas, por lo tanto, representa la forma en que la
calidad se convierte en una realidad para la fuerza laboral de la planta o
compafiia como parte viviente de su vida de trabajo.

Latercera es que el sistema de calidad es el fundamento para hacer el panorama
mas amplio de las actividades de calidad de la compafia realistamente
administrables, porque permite a la administracion y empleados de la fabrica y
comparfia en poner sus brazos alrededor de sus actividades de calidad,
requisitos del cliente T satisfaccion del cliente firmemente. Ademas los sistemas
de calidad proporcionan alternativas, bajo ciertas situaciones de calidad, que
proporcionan una base administrativa disefiadas para ser altamente flexibles al
enfrentar lo inesperado, para ser beneficiaria de la participacion total de los
recursos humanos de la compafia, de ser mesurable y de responder a la
retroalimentacion de los resultados reales a través de la actividad. Con
demasiada frecuencia, en el pasado, estas actividades de calidad cliente a
cliente han sido no administrables porque han sido fragmentadas y no
controlables efectivamente.

La cuarta caracteristica de un sistema de calidad total es que es la base para la
técnica de mejoras de tipo de magnitud sisteméaticamente a través de las
principales actividades de calidad de la compafia. Ya que un cambio en una
porcion clave de trabajo de calidad en cualquier parte de las actividades cliente
a cliente de la compafiia tendra un efecto; ya sea bueno o malo, tanto sobre
todas las demas porciones de trabajo como sobre la efectividad total de la
actividad, el sistema de calidad total proporciona el marco y disciplina de forma
que estos cambios individuales puedan practicamente ser ingeniados por su
grado de mejora de la actividad de calidad total misma.

Los principios de la calidad total. Son?3:

El enfoque hacia el cliente: La definicibn moderna de la calidad se centra en
cumplir o exceder las expectativas del cliente, por lo que él es el principal juez
de la calidad. Muchos factores, basados en la experiencia general de la
adquisicién, propiedad y servicio para el cliente, influyen en la percepcion de
valor y de satisfaccion. Las empresas deben enfocarse sobre todos los atributos
de los productos y servicios que contribuyan al valor percibido por el cliente y
gue conducen a su satisfaccion. Para hacerlo, los esfuerzos de una empresa
necesitan extenderse mucho mas alla que simplemente cumplir con las

13 RUIZ, Laura, RAMIREZ, Paula, RINCON, Eddier. Enfoque de calidad Total [En linea]. Clcuta:
Universidad Francisco de Paula Santander. Internet:
<http://lauruizh.wordpress.com/2013/02/18/enfoque-de-calidad-total-3/> [Citado en 20 de
septiembre de 2013]
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especificaciones, reducir defectos y errores, o eliminar quejas. Deben incluir en
el desarrollo de nuevos productos que realmente satisfaga al cliente, como
responder con rapidez a las demandas cambiantes de clientes y mercados. El
enfoque al cliente, sin embargo, va mas alla de las relaciones del cliente e
internas.

La participacion y trabajo en equipo: Cuando los administradores le proporcionan
a los empleados herramientas para tomar buenas decisiones, libertad y aliento
para efectuar aportaciones, estan virtualmente garantizando que resultaran
productos de mejor calidad y mejores procesos de produccién. Los empleados a
quienes que les permiten participar, tanto de manera individual como en equipo
en decisiones que afecten sus puestos y al cliente, pueden aportar
contribuciones sustanciales a la calidad. Capacitando a los empleados para
pensar de manera creativa y premiando las buenas sugerencias, los
administradores pueden desarrollar la lealtad y la confianza. Los administradores
pueden fomentar la participacion poniendo en marcha sistemas de sugerencias
gue actien con rapidez, proporcionen retroalimentacion y premien las buenas
ideas

La delegacion de autoridad a los empleados, sin limitarlos con reglas
burocréticas, para tomar decisiones que satisfagan a los clientes, muestra el mas
elevado nivel de confianza. La verdadera delegacion de autoridad solo puede
ocurrir en una organizacion impulsada por el cliente, que adopta ideales de la
calidad total.

Un tipo importante de equipo de trabajo es el equipo de funciones cruzadas.
Usualmente, las organizaciones estaban integradas de manera vertical,
vinculando todos los niveles de la administracion de manera jerarquica. La
calidad total requiere la coordinacion horizontal entre unidades organizativas; a
menudo la mala calidad es el resultado de rupturas de responsabilidad que
aparecen cuando una organizacion estd enfocada Unicamente a estructuras
verticales, siendo incapaz de reconocer interacciones horizontales. La
estructuracion vertical conduce a competencia interna, en vez de promover lo
mejor en toda la organizaciéon. Un enfoque hacia el proceso, por otra parte, que
se concentre en la obtencion de resultados a partir de insumos, aporta mejor
informacion sobre como opera verdaderamente la organizacion.

Mejora y aprendizajes continuos: La mejora y el aprendizaje continuo deberian
ser parte integral de la administracién en todos los sistemas y procesos. La
mejora continua se refiere tanto a una mejora incremental pequefa y gradual
como a una de descubrimiento grande y rapido. La mejora puede tomar
cualquiera de las siguientes formas:

- Mejorando el valor hacia el cliente mediante productos y servicios nuevos

y mejorados.
- Reduciendo errores, defectos, desperdicios y costos relacionados.
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Mejorando la productividad y efectividad en el uso de todos los recursos.
Mejorando al sensibilidad y el desempeiio del tiempo del ciclo.

Actividades sistémicas principales para el control total de la calidad4. Un
sistema de calidad que ha sido ingeniado y que esta haciendo administrado en
comparacion con uno que haya crecido simplemente por casualidad, esta
estructurado para satisfacer objetivos tales como los siguientes:

Politicas y objetivos de calidad definidos y especificos.
Fuerte orientacion hacia el cliente.

Todas las actividades necesarias para lograr estas politicas y objetivos de
calidad.

Integracién de las actividades en toda la compaiiia.
Asignaciones claras de personal para el logro de la calidad.
Actividades especificas de control de proveedores.
Identificacion completa del equipo de calidad.

Flujo definido y efectivo de informacion, procesamiento y control de la
calidad.

Fuerte interés en la calidad y motivacion y entrenamiento positivo sobre
la calidad dentro de la compafiia.

Costo de calidad y otras mediciones y estandares de desempefio de
calidad.

Efectividad positiva de las acciones correctivas.

Control continuo del sistema, incluyendo la pre-alimentacion y la
retroalimentacion de la informacién y el analisis de los resultados, y
comparacion con los estandares presentes.

Auditoria periddica de las actividades sistémicas.

La tarea de la ingenieria de sistemas para la empresa implicara

documentacion de los varios sistemas y subsistemas que conforman el
sistema de calidadt ot al gue Afuncionad par a

Dimensiones de la calidad total. Las dimensiones de la calidad total mostradas
en la figura 4 son factores claves para el éxito de cualquier organizacion. La

149V/ALLIN FEIGENBAUM, Armand. Control total de la calidad. México. Ed. Patria. 2008
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empresa que mejor las cumpla dentro del sector textil, tendra ventajas
competitivas frente a su competencia.

Figura 4 Dimensiones de la calidad total

Calidad
Total

Fuente. Los autores, 2014 Modificado de Martinez, Jorge. calidad Total.
http://quickcapcorp.blogspot.com/

Enfoque por procesos. Al identificar y gestionar los procesos de una
organizacién se logra un sistema de gestion mas eficaz y eficiente.

Esto implica identificar los procesos que se requieren para realizar la entrega del
lote de produccion de camisas. Se debe determinar lo que se pretende lograr
con cada uno de ellos, es decir su propdésito y que tenga objetivos mesurables,
alineados con los objetivos estratégicos de industria de confecciones Galvad y
con los de la calidad, estos ultimos a la vez estaran alineados con las directrices
de la politica de la calidad.

Una vez identificado el objetivo de cada proceso se establece:

Personal de confeccion.

Cantidad de insumos.

Instalaciones para la produccion de camisas.

Procedimientos documentados, formatos, instructivos y en general la
documentacion apropiada que se determine necesaria para asegurar la
operacion, seguimiento y/o medicion de cada uno de los procesos.

De qué procesos reciben entradas y a quién o0 qué procesos alimentan con
sus salidas, las cuales deberian asociarse al objetivo u objetivos que
pretenden, relacionados con el valor agregado que busca alcanzar.

En la figura 5 se muestra el enfoque basado en procesos de industria de
confecciones Galvad, bajo los lineamientos de la norma ISO 9001: 2008.
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Figura 5 El enfoque basado en procesos

Mejora continua del SGC

Entregar el lote de
produccién a tiempo
con las
caracteristicas
determinadas

Gestion de la tela,
hilos botones,
entretela

Toma de medidas,
analisis y mejora

Requisitos:
Talla
Material
Color Satisfaccion

Comodidad Produccion de de_las
Disefo camisas necesidades

Fuente. Norma ISO 9001; 2008. Mejora continua del sistema de gestion de calidad. [Diapositiva],
Colombia. 2008

Mapa de Procesos. Para comenzar con la Implantacion de un sistema de
gestion de la calidad es necesario el Andlisis de los Procesos de Trabajo; una
herramienta Util para tal funcién es la estructura de los procesos o Mapa de los
procesos.

El Mapa de los Procesos de la industria de confecciones Galvad permite
considerar la forma en que cada proceso individual se vincula vertical y
horizontalmente, sus relaciones y las interacciones dentro de la organizacion,
pero sobre todo también con las partes interesadas fuera de la organizacion,
formando asi el proceso general de la empresa.

Esta orientacion hacia los procesos exige la subdivision en procesos individuales
teniendo en cuenta las estrategias y objetivos de la organizacion, la experiencia
ha demostrado que es conveniente definir los datos de entrada, parametros de
control y datos de salida.

El mapa de procesos distingue tres tipos de procesos fundamentales, los
procesos estratégicos, que son aquellos procesos directamente relacionados
con la alta direccion y toma de decisiones como por ejemplo la calidad o las
finanzas, también se encuentran los procesos claves de la organizacion, que son
aquellos, por los cuales la empresa esta constituida, por ejemplo, en la empresa
de confeccién de camisas, un proceso clave, es el disefio, la conveccion, las
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compras de la materia prima, y las ventas de dicho producto, y finalmente se
encuentran los procesos de apoyo, como por ejemplo, limpieza, seguridad, entre
otros procesos dependiendo de la empresa, son procesos que apoyan los
procesos clave, pero que no son el fin de la compafiia.

El manual de los sistemas de calidad. En realidad, existe una gama completa
de dichos manuales de sistemas de calidad en diferentes formas y a distintos
grados de detalle para orientar el trabajo sistémico de calidad hacia situaciones
industriales especifica. Lo que es importante es no tanto qué cubre el manual de
sistemas de calidad, sino que cubra toda la informacion relevante, con un detalle
suficiente para abarcar los procedimientos generales necesarios para definir
funciones y responsabilidades operativas esenciales.

Desde este punto de vista, el manual del sistema de calidad para la compafiia

puede ser considerada clasica en profundidad de documentacion de un sistema

comprensivo para el control total de la calidad. Sin embargo lejos de ser un

grueso | ibro de detall es, ®sta documentaci
de calidad marcando los atajos y desviaciones y rutas alternativas asi como la

carretera usada normalmente. Proporciona una direccidon grafica e instantanea

para cada miembro de la empresa al escoger su ruta mas rapida para el
aseguramiento genuino de la calidad.

Una vez definida la estructura de los procesos se procede a documentar el
sistema, elaborando o mejorando los procedimientos e instrucciones; para ello
se considera la estructura de documentacién del sistema de calidad.

Como lo representa en la figura 6, la PirAmide de Documentacion, la
Implantacion del sistema de gestion de la calidad de industria de confecciones
Galvad se comienza por el 3er. Nivel, la recoleccion de los planes, instructivos y
registros que proporcionan detalles técnicos sobre cémo hacer el trabajo y se
registran los resultados, estos representan la base fundamental de la
documentacion.

Posteriormente, se determiné la informacion especificada sobre los
procedimientos de cada area de la Gerencia: ¢Quién?, ¢Qué?, ¢Como?,
¢,Cuando?, ¢Donde? y ¢ Por qué? efectuar las actividades (2do. Nivel), esto con
el fin de generar los Manuales de Procedimientos de cada area.

Los procedimientos documentados del sistema de gestion de la calidad deben
formar la documentacion basica utilizada para la planificacion general y la gestion
de las actividades que tienen impacto sobre la calidad, también deben cubrir
todos los elementos aplicables de la norma del sistema de gestion de la calidad.
Deben describir las responsabilidades, autoridades e interrelaciones del
personal que gerencia, efectla y verifica el trabajo que afecta a la calidad, como
se deben efectuar las diferentes actividades, la documentacion que se debe
utilizar y los controles que se deben aplicar.
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Figura 6 Estructura de la documentacién del sistema de la calidad

Estructura de la Documentacion
del Sistema de la calidad

Informacion especifica sobre: Quién,
Coémo, Cuando, Donde, Qué y Por

M Anyy) de ﬁg& qué efectuar las actividades

Fuente: Modificado por los autores de Seis Sigma Asesores. Estructura de la documentacion del
sistema de la calidad. http://asesorsigma.wordpress.com/2010/06/17/manual-de-la-calidad

Algunos de los principales objetivos que se persigue con la elaboracién de los
manuales de procedimientos son:

- Comunicar la politica de la calidad, los procedimientos y los requisitos de
la organizacion.

- Capacitar a los nuevos empleados.

- Definir responsabilidades y autoridades.

- Regular y estandarizar las actividades de la Empresa.

- Facilitar la introduccion de un mejor método dando datos completos del
método actual.

- Ayuda a establecer mejores programas de operaciones y de actividades.

- Suministrar las bases documentales para las auditorias.*®

Sistema de calidad. Un sistema de la calidad es la estructura organizativa, las
responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios
para llevar a cabo la gestién de la calidad (definicion segun 1SO).La direccién
debera desarrollar, establecer e implantar un sistema de calidad con los medios
necesarios para que puedan cumplirse las politicas y objetivos establecidos.

BSENA. Col ombia. Curso virt uunentatidh Qel Ssteide0de e&IBAIUL O A Do c
de la calidado[En linea],2006
<http://cursossena.wikispaces.com/file/view/Estructura+y+Desarrollo+Documentacion+Sistema

+de+calidad.pdf> [Citado en 25 de septiembre de 2013]
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Circunstancias externas a la empresa, tales como el desarrollo tecnolégico, las
mejoras en los métodos de productividad, la mayor exigencia reglamentaria,
normativa, etc., y los mayores conocimientos sobre la calidad de los productos
que tienen los usuarios, o circunstancias internas tales como la competitividad o
complejidad estructural, hacen necesario que las empresas implanten sistemas
de calidad que aglutinen todos los esfuerzos para conseguir los objetivos
marcados.

El sistema de la calidad en la Empresa, entendido como un conjunto de medios
y recursos, se debe poner a punto segun:

- El tamafo de la empresa.

- Su estructura y tipo de actividades.

- La naturaleza de sus productos o servicios.
- Las exigencias de los clientes.

El sistema de la calidad deberé& funcionar de tal forma que genere la confianza
en que:

El sistema es eficaz y bien entendido.

Los productos o servicios realmente satisfacen las expectativas del cliente.
Hace mas énfasis en la prevencion de los problemas que en su  deteccién
después de producirse.®

Sistema de gestion de calidad. La intencion de la norma es que las
organizaciones deban decidir cuales son los procesos clave que afectan su
habilidad para lograr un producto o servicio que cumpla los requisitos del cliente
y los estatutos. Estos procesos deben entonces ser controlados y administrados,
aun si son contratados de manera externa o subcontratados con terceras partes,
incluyendo las subsidiarias de la organizacién, co-inversionistas, sociedades o
sucursales.

La organizacién debe identificar y administrar sus procesos, algunos de éstos
estan claramente mencionados en la norma (por ejemplo, los procesos
relacionados con el cliente, compras, disefio y desarrollo, etc.), aunque otros
dependeran de la naturaleza y complejidad de la organizacion.

Los procesos clave deben también tener al menos una revision durante el
proceso para determinar el grado en que se lograron los resultados deseados.
De este modo se pueden tomar acciones preventivas antes de la aparicion de un
producto o servicio no conforme.

Universidad de las Palmas de Gran Canaria. ¢Qué es el GSC? [En linea].
<http://www.calidad.ulpgc.es/index.php/m-sgc/m-gsgc> [Citado en 05 de octubre de 2013]
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Se espera que una organizacion adoptard un enfoque de Planear-Hacer-
Verificar-Ajustar en sus procesos, e incorporara la retroalimentacion obtenida de
los controles del proceso, evaluaciones del producto e indicadores de la
satisfaccion del cliente para determinar la necesidad de un mayor o menor
control.

Un sistema de gestion de la calidad orientado principalmente, aunque no
exclusivamente al Servicio, el cual facilita su aplicacion en cualquier organizacion
que quiera acogerlo. Esta enfocado a hacer altamente competitivas a las
organizaciones y de paso lograr la certificacion de su sistema de la calidad.

Los aspectos fundamentales en que se basa el sistema son:

- Las dimensiones de la calidad total, las cuales pueden ser consideradas
como la sombrilla del sistema.

- Las dimensiones de la calidad del servicio, con el tema de interrelaciéon de
los clientes.

- Lineamientos dados por las normas de la serie ISO 9000.

- Lineamientos tomados de los modelos de excelencia.

- La experiencia.l’

Las politicas de calidad deben tener las siguientes caracteristicas:

- Acorde con la misién, vision y en general con la planeacion de la
organizacion.

- Especifica y claramente delimitada.

- Realista, realizable y flexible.

- Compatible con las atribuciones de autoridad.

- Compatible, horizontal y verticalmente.

- La norma ISO 9001 define la politica de la calidad c o mo Al nt
globales y orientacion de una organizacion relativas a la calidad tal como
se expresan formal mente por | a al

- La politica de la calidad es el marco de referencia para el establecimiento
de los objetivos de la calidad.

La politica de la calidad es un elemento de las politicas corporativas y debe?®:

Ser adecuada al propésito de la organizacion. La direccion, en base a sus
objetivos y modo de alcanzarlos, debe redactar la politica de calidad.

YRl VEROS S, SEBEMMA DBGESHON DE LA CALIDAD DEL SERVICIO. Sea el lider
en mercados altamente competidoso B OGOT C, C GECQBEMBITARIAL, 2000 PAGINA
35

18 | a politica de calidad. ISO 9001 calidad. sistemas de Gestién de calidad segun 1SO 9000 [En
linea]. Link: http://is09001calidad.com/la-politica-de-calidad-101.html [Citado en 08 de octubre de
2013]

48

t

ensi

a

di

0on ¢

r e



Recoge el compromiso de cumplir con los requisitos del cliente, normativos y
reglamentarios. Ademas de incluir en la politica este compromiso, debe
demostrar que conoce todos estos requisitos, mediante encuestas o entrevistas
con los clientes, por subscripcion con alguna entidad que le informe
peribdicamente de las Ultimas normativas, reglamentos, etc.

Recoge el compromiso de mejorar continuamente la eficacia del sistema de
gestién de calidad. Ademas de ir expresado en la politica, debe ser posible
demostrar el empefio en la mejora continua del sistema de gestion de calidad.
Esto puede realizarse a través de registros de revisiones por la direccion,
estudios de viabilidad de mejoras o sugerencias aportadas por el personal o por
los clientes, resultados tangibles a través de indicadores que reflejen la eficacia
de los procesos, etc.

Es la base de referencia para establecer y revisar los objetivos de calidad. Segun
este punto, los objetivos de calidad, al igual que el resto del sistema, deben ser
acordes con la politica de calidad. De ahi que esta ultima deba revisarse y
actualizarse peridédicamente.

Es conocida y comprendida por todo el personal. Se debe informar a todo el
personal de la politica de calidad, por ejemplo entregando a cada miembro de la
organizacién una copia de la misma, publicandola en tablones de anuncios,
mediante sesiones informativas, etc., de modo que no solo se conozca, sino que
sea entendida. Un acuse de recibo del ejemplar de la politica es un buen método
para demostrar este requisito, aunque no asegura que se haya entendido.

Se mantiene actualizada y de acuerdo con los principios y fines de la
organizacion. La actualizacién de la politica se puede demostrar registrando los
cambios que ha sufrido hasta el momento, aunque no tiene por qué cambiar. Se
recomienda indicar en ella el nimero de version/edicién para llevar cierto control
sobre ella, e indicar la fecha. Esto da una idea de que se lleva cierto control y
revision sobre la misma.

Ademas, es la direccidon de la organizacion la responsable de que todos estos
puntos se cumplan. La direccion debe asegurar que todos los puntos de la
politica se cumplen. Por ello, suele ir firmada por la maxima autoridad en la
organizacién, es decir, la direccién o gerencia.

Los objetivos de la calidad son establecidos por la alta direccién, de acuerdo con
la politica de la calidad; también deben ser alineados con los objetivos
estratégicos.

Aseguramiento de la calidad en los productos. Las caracteristicas de calidad
mas comunes en los productos, el tiempo (tiempo de espera, tiempo de servicio,
tiempo de entrega) y un niumero o cantidad de no cumplimiento, pueden medirse
bastante facilmente. Estas incluyen los tipos de error (tipo equivocado, cantidad
equivocada, fecha de entrega equivocada, etc.). Y el comportamiento (cortesia,
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rapidez, aptitud). Los hospitales podrian vigilar que estén bien llenadas las
graficas médicas, asi como la calidad de las lecturas radioldgicas, medidas a
través de un proceso de doble lectura.

Por lo general las mediciones internas de la calidad del servicio se llevan a cabo
utilizando algun tipo de hoja de datos o de lista de verificacion. El tiempo se mide
con facilidad haciendo dos observaciones: tiempo de inicio y tiempo de
terminaci - n. Muchos datos observados

Metodologia Estadistica. El primer componente de importancia de la
metodologia estadistica es una recoleccion, organizacion y descripcién eficiente
de los datos, conocida comUnmente como estadistica descriptiva. Para la
organizacion y presentacion de los datos se utilizan distribuciones de frecuencias
e histogramas. Las medidas de la tendencia central (Media, medianas,
proporciones) y las medias de dispersion (Rango, desviacién estandar y
varianza) dan importante informacion cuantitativa sobre la naturaleza de los
datos.

Un segundo componente de la solucion de problemas estadisticos es la
inferencia estadistica. La inferencia estadistica es el proceso de extraer
conclusiones respecto a caracteristicas desconocidas de una poblacion, a partir
de la cual se han recolectado datos. Las técnicas que se utilizan en esta fase
incluyen la prueba de hipétesis y el disefio experimental.

El tercer componente en la metodologia estadistica es la estadistica predictiva,
cuyo proposito es desarrollar predicciones de valores futuros, con base en datos
histéricos. Dos técnicas utiles son el analisis de correlacion y el analisis de
regresion. Frecuentemente, estas técnicas pueden aclarar las caracteristicas de
un proceso, asi como predecir resultados futuros. Por ejemplo, en el
aseguramiento de la calidad se utiliza con frecuencia la correlacion en estudios
de calibracién de instrumentos de prueba. En este tipo de estudios se utiliza un
instrumento para medir una muestra estadndar de prueba, de caracteristicas
conocidas. Los resultados reales se comparan con los resultados estandar y se
efectlian ajustes para compensar por errores.

Despliegue de la funcion de calidad. Los japoneses desarrollaron un
procedimiento conocido como despliegue de la funcién de calidad (QFD, por sus
siglas en inglés) para cumplir con las necesidades de los clientes en todo el
proceso de disefio, y también en el desarrollo de los sistemas de produccién. El
despliegue de la funcion de calidad es un proceso de planeacion, impulsado por
el cliente para guiar el desarrollo, la manufactura y de control se hace para
cumplir necesidades expresadas por los clientes. Utiliza un tipo de diagrama de
matriz para presentar los datos y la informacion.

En el nivel estratégico, QFD representa un reto y la oportunidad para que la
gerencia general se desvie de su enfoque tradicional centrado en los resultados,
gue solamente pueden medirse después de los hechos, y adoptar un proceso
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mas amplio, relacionado con la forma en que se obtienen esos resultados. Bajo
QFD, todas las operaciones de una empresa son impulsadas o movidas por la
voz del cliente, mas que por decretos o edictos de la gerencia general o por las
opiniones o deseos de los ingenieros de disefio. En los niveles tacticos y
operativos, el despliegue de la funcion de calidad se aparta del proceso
tradicional de planeacién de productos, en el que las ideas de productos se
originan en equipos de desarrollo o grupos de investigacion y desarrollo, luego
se aprueban y afinan, se producen y se lanzan al mercado. Mucho esfuerzo y
tiempo se desperdicia en volver a disefiar productos y sistemas de produccion
hasta cumplir con las necesidades del cliente, entonces ese esfuerzo
desperdiciado desaparece, que es el enfoque principal de la idea QFD.

El uso del despliegue de la funcion de calidad determina las causas de la
satisfaccion del cliente, lo que la convierte en una herramienta Gtil de la gerencia
general para el analisis competitivo de la calidad del producto. La productividad,
asi como las mejoras en la calidad, generalmente son secuela de QFD. Quizas
de mayor significado, sin embargo, es que el despliegue de la funcion de calidad
reduce el tiempo para el desarrollo de nuevos productos y permite que las
empresas simulen los efectos de ideas y conceptos de los nuevos desarrollos. A
través de este beneficio las empresas pueden reducir el tiempo del desarrollo del
producto y llevar mas pronto los nuevos productos al mercado, obteniendo por
lo tanto una ventaja competitiva.t®

Modelo del premio colombiano a la calidad de la gestion.?® El Premio
Colombiano a la calidad de la gestién (PCCG) es el maximo reconocimiento a la
excelencia organizacional que entrega el Gobierno Nacional a empresas y
organizaciones publicas, que se distinguen por tener un enfoque practico en el
desarrollo de procesos de gestion hacia la calidad y la productividad, para lograr
alta competitividad y confiabilidad de sus productos y servicios.

El Modelo que se muestra como figura 7 estd enmarcado en una plataforma que
esta constituida por tres elementos que describen el perfil de la organizacion que
son entorno, relaciones y retos.

Sobre esta plataforma se encuentran los 9 elementos del sistema de gestidn
integral que conforman los criterios de evaluacion del Premio Colombiano a la
calidad de la gestion.

®CARRO, Roberto; GONZALEZ, Daniel. fAEstrategia de P
g | o b[Enl Linea]. <http://nulan.mdp.edu.ar/1543/1/01315.pdf> [Citado en 15 de octubre de
2013]

20 Corporacion calidad, Innovacién en gestion. Premio Colombiano a la calidad. [En linea].
<http://ccalidad.org/premio-pccg/> [Citado en 15 de octubre de 2013]
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Figura 7 Modelo del premio colombiano a la calidad de la gestion

Gestion
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Fuente: Corporacion calidad. http://ccalidad.org/premio-pccg/

1.8.3 Marco conceptual.

Para el desarrollo y realizacion de este proyecto tendremos en cuenta algunas
definiciones de diferentes conceptos relacionadas con la tematica central del
mismo.

Calidad. La calidad de una camisa se define como la resultante total de las
caracteristicas del producto textil, a través de los cuales la prenda satisfara las
expectativas del cliente. La intencion de la mayoria de las medidas de calidad es
el determinar y evaluar el grado o nivel al que el producto enfoca su resultado
total. Es muy importante en la calidad el ciclo de madurez del producto, por el
aumento de incursion de importaciones de prendas, la creciente demanda de los
clientes y la competencia en el ramo textil.

El signi taidedadendéodo su sent i deatisfaecion a

del cliente.
Existen dos condiciones muy importantes, 1) el uso a que la prenda se destina 'y
2) su precio de venta?l.

Otras caracteristicas determinantes son la especificacion de dimensiones como
la talla, el cuello, contorno toracico largo del talle, longitud de la manga, altura de
bolsillos, longitud y pufio cerrado entre otras caracteristicas, los objetivos de

21FEIGENBAUM, A.V. Control Total de la calidad. México: CECSA Editorial, 1993. p. 37.
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confiabilidad, los requisitos de seguridad, los estandares relevantes, los costos
de confeccion y calidad, las condiciones de produccion bajo las que se
confecciong, las instalaciones de planta, el mantenimiento y servicio, los factores
de uso de energia y conservacion de la tela, las consideraciones ambientales y
los costos de operacion del cliente con su uso y servicio del producto.

Segun Deming un sistema de produccion puede aplicarse a las organizaciones
de servicio tanto como a las organizaciones de manufactura. Las definiciones de
calidad que son aplicables a productos manufacturados son igualmente
aplicables a productos de servicios. La naturaleza misma del producto implica
gue debe responder a las necesidades del cliente; esto es, el servicio debe
cumplir o exceder las expectativas del cliente. Estas expectativas deben
traducirse en normas y especificaciones de desempefio, similares a los
estandares de conformidad que dirijan las actividades de manufactura.

Normas ISO. La ISO (Organizacion Internacional de Normalizacién) comenzoé
en el afo 1946, es el mayor desarrollador a nivel mundial de normas
internacionales voluntarias, que dan el estado de las especificaciones y
estandares de productos, servicios y buenas practicas, ayudando con esto a que
la industria sea mas eficiente y eficaz, ayudando con esto a eliminar las barreras
al comercio internacional.

La ISO es una red de los institutos de normas nacionales de 164 paises, sobre
la base de un miembro por pais, con una Secretaria Central en Ginebra (Suiza)
que coordina el sistema.

Las normas desarrolladas por ISO son voluntarias, comprendiendo que I1SO es
un organismo no gubernamental y no depende de ningln otro organismo
internacional, por lo tanto, no tiene autoridad para imponer sus normas a ningun
pais.

ISO 9000. La norma ISO 9000 es una guia en la cual nos especifican que
elementos deben integrar un sistema de gestién de calidad y como deben
funcionar estos elementos para poder cumplir con la calidad de los productos y/o
servicios que ofrece la empresa u organizacion.

ISO 9001;2008. Esta norma especifica los requisitos para un sistema de gestion
de la calidad (SGC), para empresas que quieran certificarse demostrando la
capacidad para cumplir con los reglamentos, leyes y satisfaccion del cliente
poniendo en marcha un plan de mejora continua.

Esta norma abarca a todo tipo de empresas sin importar si produce bienes o
presta servicios, si el producto o servicio lo brinda una organizacion publica o
empresa privada o cualquiera sea su tamario.
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La norma establece 8 principios de gestion de la calidad:

- Enfoque al cliente

- Liderazgo

- Participacion del personal

- Gestion de procesos

- Gestion sistematica

- Mejora continua

- Toma de decisiones

- Relaciones mutuamente beneficiosas con proveedores??.

Esta norma promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos, para
desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un SGC aumentando asi la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos.

Sistema de gestion de calidad. Los sistemas de gestidon de la calidad son un
conjunto de normas y estandares internacionales que se interrelacionan entre si
para hacer cumplir los requisitos de calidad que una empresa requiere para
satisfacer los requerimientos acordados con sus clientes a través de una mejora
continua, de una manera ordenada y sistematica.

Los estandares internacionales contribuyen a hacer mas simple la vida y a
incrementar la efectividad de los productos y servicios que usamos diariamente.
Nos ayudan a asegurar que dichos materiales, productos, procesos y servicios
son los adecuados para sus propositos.

Son una serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto
de elementos para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen
al cliente, es decir, es planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una
organizacion que influyen en el cumplimiento de los requisitos del cliente y en el
logro de la satisfaccion del mismo.

Entre los elementos de un sistema de gestion de la calidad, se encuentran los
siguientes:

Estructura Organizacional: La Estructura Organizacional es la jerarquia de
funciones y responsabilidades que define una organizacion para lograr sus
objetivos.

Planificacién: Constituye al conjunto de actividades que permiten a la
organizaciéon trazar un mapa para llegar al logro de los objetivos que se ha
planteado.

221SO 9000:2000, calidad y Excelencia, todo lo que se tiene que conocer para implantar y
mantener un Sistema de gestion

de la calidad y avanzar por el camino de la excelencia. SENLLE, ANDRES. Gestion 2000.
Barcelona, 2001.
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Recursos: Es todo aquello que vamos a necesitar para poder alcanzar el logro
de los objetivos de la organizacion.

Procesos: Son el conjunto de actividades que transforman elementos de
entradas en producto o servicio. Todas las organizaciones tienen procesos, pero
no siempre se encuentran identificados. Los procesos requieren de recursos,
procedimientos, planificacion y las actividades asi como sus responsables.

Procedimientos: Son la forma de llevar a cabo un proceso. Es el conjunto de
pasos detallados que se deben de realizar para poder transformar los elementos
de entradas del proceso en producto o servicio. Dependiendo de la complejidad,
la organizacion decide si documentar o no los procedimientos.

Sistema: Conjunto de elementos que relacionados entre si ordenadamente
contribuyen a determinado objetos.

Gestion: Es la accion o efecto de hacer actividades para el logro de un negocio
0 un deseo cualquiera.?®

Estandar: Es un documento que establece los requisitos, especificaciones,
directrices o caracteristicas que pueden ser utilizadas consistentemente para
asegurar que los materiales, productos, procesos y servicios son adecuados
para su proposito.

Matriz DOFA?4: El andlisis DOFA es una herramienta de diagndstico y analisis
para la generacion creativa de posibles estrategias a partir de la identificacién de
los factores internos y externos de la organizacion, dada su actual situacion y
contexto. Se identifican las areas y actividades que tienen el mayor potencial
para un mayor desarrollo y mejora y que permiten minimizar los impactos
negativos del contexto.

El nombre es un acronimo de las iniciales de los factores analizados:
Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. En primer lugar se
identifican los cuatro componentes de la matriz, divididos en los aspectos
internos que corresponden a las fortalezas y las debilidades, y los aspectos
externos o del contexto en el que se desenvuelve la organizacion que
corresponden a las oportunidades y las amenazas.

Matriz de Vester. Es una técnica que facilita la identificacion y determinacion de
las causas y consecuencias de una situacion problematica.

23Gestiopolis. Sistemas de gestion de la calidad. [En linea]
<http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/sistemas-gestion-calidad-satisfaccion-
cliente.htm> [Citado en 13 de abril de 2014]

24 Universidad Nacional de Colombia. guia analisis DOFA. Analisis DOFA. 2012. Link:
http://www.bogota.unal.edu.co/objects/docs/Direccion/planeacion/Guia_Analisis_ DOFA.pdf
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Una buena identificacion de problemas garantiza el planteamiento de los
objetivos en forma clara y precisa, y a su vez, facilita el planteamiento de
alternativas a través de proyectos. La ventaja de la Matriz de Vester para
identificar problemas en la industria textil, radica en que aporta los elementos
suficientes de relaciones causa-efecto entre los factores y problemas bajo
andlisis, y llegar a la deteccién de problemas criticos y sus respectivas
consecuencias, para asi determinar cuéles son las causas que requieren mayor
atencion, para establecer alternativas de correccién, prevencién y control?®,

La matriz ayuda a clasificar los problemas de acuerdo a su grado de causalidad
y consecuencia en cuatro tipos diferentes que son:

Problemas Pasivos: son aquellos que presentan un total pasivo alto y un total
activo bajo, lo que significa que tienen poca influencia causal. Se utilizan como
indicadores de cambio y de eficiencia de la intervencién de problemas activos.

Problemas criticos: su valor en total de activos y total de pasivos es alto, son
problemas de gran causalidad, de su manejo e intervencién dependen los
resultados finales.

Problemas indiferentes: total de activos y total de pasivos de bajo valor, de baja
influencia causal, no son originados por la mayoria de los demas, son de baja
prioridad dentro del sistema analizado.

Problemas Activos: con valor en total de activos alto y en total de pasivos bajos,
son de alta influencia causal sobre la mayoria de los restantes, pero no son
causados por otros. Son claves por ser causa primaria del problema central y por
ende, requieren atencién y manejo crucial.

25Guia metodologica para la formulacién de proyectos ambientales escolares, un reto mas alla
de la escuela [En lineal]. Universidad Libre de Colombia. Link:
http://www.unilibre.edu.co/sga/images/stories/pdfs/2013/guiafinal.pdf [Citado en 15 de octubre
de 2014]
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2. DESARROLLO DEL PROYECTO

2.1 DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

El diagndstico del estado de los procesos en Industria de Confecciones Galvad
en relacién a la Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9001; 2008, se realiz
mediante la aplicacion de una matriz de evaluacion como se muestra en el
ANEXO H - Matriz de evaluacion (hoja 1: Diagndstico) y su respectiva asignacion
de porcentajes, en la tabla 2 se presenta un resumen de los resultados de cada
uno de los requisitos de la norma con su respectiva gréfica circular para describir
mejor los resultados y facilitar su analisis.

Tabla 2 Matriz de evaluacion del numeral 4

C: Conformidad OBS.: Observacion NC: No Conformidad

Num. | Descripcién C OBS. NC Hallazgos

De este numeral se puede concluir que a
pesar de no haber desarrollado antes un

sistema de SGC bajo los requerimientos de una
4 gestion dela |00,00% | 14,58% | 85,42% | norma internacional, la empresa ya habia
calidad pensado en disefiar una politica de
calidad, asi como un seguimiento a sus

procesos.

En la evaluacibn se evidencia un
seguimiento a las operaciones en los
cuadernos llevados por la organizacion,

4.1 Requisitos 00,00% | 08,33% | 41,61% | sin embargo el hecho de no establecer,
generales .
implementar y mantener un SGC genera
un alto grado de no conformidad con este
numeral.
Como resumen del numeral 4.2 de la
norma, se evidencia el disefio de una
Requisitos de politica de calidad, que hace falta
4.2 la 00,00% | 06,25% | 43,75% | adecuar y no se evidencia todos los
documentacion documentos exigidos en este numeral, lo

que genera un alto grado de no
conformidad.

Se evidencia el disefio de una politica de
calidad (hace falta adecuar mejor a los
requisitos de la norma y comunicarla), en
uno de los proyectos realizados
anteriormente en esta compafiia, sin
embargo no se evidenciaron los objetivos
de calidad, lo cual generé un porcentaje
de no conformidad.

4.2.1 | Generalidades |00,00% |06,25% | 06,25%

4292 Ma_nual de la 00,00% | 00,00% | 12,50% No se eV|den_C|a la elaboracion de un
calidad manual de calidad

423 Control de los 00,00% | 00,00% | 12,50% No se evidencia el procedimiento
documentos documentado de control de documentos.

494 Cor_1tr0| de los 00,00% | 00,00% | 12,50% No se evidencia el procgdlmlento
registros documentado de control de registros.

Fuente: Los autores, 2015
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Graéfica 2 Grado de cumplimiento numeral 4

4. Sistema de Gestion de la Calidad

Fuente: Los autores, 2015

1 Conformidad
| Observacion

m No conformidad

Como se muestra en la gréfica 2, la empresa cumple parcialmente un 14,58%
del numeral 4, gracias a que a pesar de no haber desarrollado un sistema de
gestion de la calidad la empresa ya habia disefiado un politica de calidad, sin
embargo esta no ha sido comunicada a toda la compainiia, ya que la organizacion
no se habia planteado antes la opcion de establecer y documentar un sistema
de gestién de la calidad, es por ello que la empresa no cuenta con toda la
documentacion requerida por la norma ISO 9001:2008, lo que da lugar a un
incumplimiento del 85,42% del requisito 4: sistemas de gestion de la calidad.

Tabla 3 Matriz de evaluacion del numeral 5

C: Conformidad OBS.: Observacion

RESPONSABI-
5 LIDAD DE LA
DIRECCION

06,66%

29,36%

NC: No Conformidad

63,98%

En la evaluacidon con respecto a este
numeral se evidencia un compromiso de
la alta direccién con el fin de satisfacer
las necesidades de los clientes, asi
como también se evidencian actividades
que pueden ser mejoradas con el fin de
mejorar el SGC de la compafiia.

Compromiso de

it la direccion

06,66%

00,00%

10,00%

En la charla con varios empleados se
evidencia el compromiso por satisfacer
las necesidades de los clientes, debido
a las charlas por la alta direccion,
ademas del disefio de la politica de
calidad, sin embargo se presenta no
conformidad ya que no se han
establecido unos objetivos y una
revision del SGC.
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La empresa determina los
59 Epfoque al 00,00% | 16.66% | 00,00% requerimientos de los clientes, sin
cliente embargo hace falta establecerlo como lo
dictamina el numeral 7.2.1y 8.2.1
Politica de la A pesar de que se ha disefiado una
5.3 calidad 00,00% | 00,00% |16,67% | politica de calidad esta no cumple los
requerimientos del presente numeral.
No se evidencian los objetivos ni la
54 | Planificacion 00,00% | 00,00% | 16,679 | P'anificacion del sistema de gestion de
la calidad, sin embargo la alta direccién
tiene la intencion de elaborarlo.
541 Ob;etlvos de la 00,00% | 00,00% | 08,33% No. se evidencian |EJ,S objetivos de
calidad calidad para la compaiiia.
Planificacién del No se evidencia planificacion del
542 5|ste_r,na de 00,00% | 00,00% | 08,33% sistema de gestlon,de la galldad ya que
gestion de la este no habia sido tratado
calidad anteriormente.
Responsabilidad Se observa un buen manejo
55 | autoridad y 00,00% | 11,11% | 05,560 | PAcialmente de este numeral, y se
comunicacion recomienda para darle conformidad
enfocarlo hacia la eficacia del SGC.
Se evidencia que todas las
Responsabilidad responsabilidades han sido
55.1 au?oridad 00,00% | 05,55% | 00,00% | comunicadas, pero al no estar definidas,
y muchas veces el personal realiza tareas
gue no le corresponden.
559 Repres_enta_me 00,00% | 00,00% | 05.56% No se eV|de,n_C|a en el organigrama un
de la direccion cargo especifico en relacion a la calidad.
La empresa tiene procesos de
553 _Comunlcacmn 00,00% | 05,56% | 00,00% comunicacion mtgrna_, sin embargo no
interna se considera la eficacia del SGC, ya que
no ha sido desarrollo anteriormente.
Se evidencia la retroalimentacion de los
56 R_eV|S|9n por la 00,00% | 01,59% | 15,08% clle_ntes como fuente para tomar
direccion acciones, sin embargo es menester
generar actividades propias del SGC.
Debido a que la empresa no tiene un
5.6.1 | Generalidades 00,00% | 00,00% | 05,55% | SGC, no ha sido posible efectuar alguna
revisién y generar informes de estas.
A pesar de no tener SGC, la empresa
esta comprometida con satisfacer las
necesidades de sus clientes, por lo que
Informacion de tiene la retroalimentacion de los clientes
5.6.2 |entradaparala | 00,00% | 01,59% | 03,979 | COMO elemento de entrada, sin embargo
revision hace falta realizar otras actividades
propias del SGC para tener mayor
fuente de informacibn como las
auditorias, desempefio de procesos,
entre otras.
Resultados de la Hace falta generar informes de revision
5.6.3 revision 00,00% | 00,00% | 05,56% | por la alta direccion para poder hacer un
analisis que permita la mejora continua.

Fuente: Los autores, 2015
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Gréfica 3 Grado de cumplimiento numeral 5

Fuente: Los autores, 2015

5. Responsabilidad de la direccion

1 Conformidad
| Observacion

m No conformidad

Basandose en la tabla 3 matriz de evaluacion con respecto al numeral 5.
Responsabilidad de la direccion y la grafica 3 se puede concluir que el grado de
cumplimiento se debe al compromiso de la alta direccidon por satisfacer las
necesidades de los clientes generando un 6,66% de conformidad, no obstante
existe un 29,36% de cumplimiento parcialmente ya que a pesar de que la
organizacion cuenta con ciertas caracteristicas acordes con el sistema de
gestidn de la calidad, estas caracteristicas no estan todavia alineadas y definidas
segun la norma, finalmente el 63,98% del no conformidad se debe a que esté la
empresa estad comenzando a planificar el sistema de gestion de la calidad.

Tabla 4 Matriz de evaluacién del numeral 6

C: Conformidad

gestion de los
recursos

63,33%

OBS.: Observacion

19,17%

NC: No Conformidad

17,50%

Se evidencia un alto grado de
conformidad con respecto a la norma en
este requisito, ya que la empresa cuenta
con la mayoria de los elementos para
desarrollar el SGC, debido a que no se
ha desarrollado no se han provisto
recursos al sistema.

6.1

Provision de
recursos

12,50%

00,00%

12,50%

Se evidencia la provisiéon de recursos
con el fin de satisfacer las necesidades
del cliente, sin embargo como no se
cuenta con SGC, no se proporcionan
recursos a este.

6.2

Recursos
humanos

17,50%

02,50%

05,00%

Se evidencia que el talento humano es
competente para cumplir con los
requerimientos de los clientes, sin
embargo no se tiene documentado un
plan o programa de capacitaciones.
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6.2.1

Generalidades

12,50%

00,00%

00,00%

La empresa selecciona al personal
dependiendo de sus capacidades,
habilidades y experiencia, y se les
inculca que cuando se genere algun tipo
de error en la produccién, lo comenten.

6.2.2

Competencia,
formacién y toma
de conciencia

05,00%

02,50%

05,00%

No se les fomenta hacer cursos que le
puedan aportar a la compafiia, sin
embargo se les pide que siempre
verifiqguen su trabajo y se genere una
retroalimentacion a la direccién.

6.3

Infraestructura

08,33%

16,67%

00,00%

La empresa cuenta con un edificio de 3
pisos, donde esta ubicado toda la parte
funcional de la compaiiia, sin embargo
es recomendable planear actualizarse
en TIC, y adquirir mejores equipos en
cuanto a tecnologia informatica.

6.4

Ambiente de
trabajo

25,00%

00,00%

00,00%

La organizacién ha realizado estudios
de medicién de las condiciones fisicas y
ambientales del personal de la empresa,
por lo que el indice de accidentalidad y
enfermedad en el trabajo son minimos.

Fuente:

Los autores, 2015

Gréfica 4 Grado de cumplimiento numeral 6

Fuente:

Los autores, 2015

6. Gestion de los recursos

m Conformidad
. Observacion

m No conformidad

De la tabla 4 matriz de evaluacion del numeral 6. Gestidon de los recursos la
gréfica 4, se concluye que:

El 63,33% cumple con los recursos necesarios para llevar a cabo su produccion,
ademas de que la compafia tiene como infraestructura un edificio de 3 pisos,
donde estd ubicado toda la parte funcional de la compafiia, siendo una
instalacion adecuada para producir un producto de buena calidad. De la misma
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manera el recurso humano es un personal altamente competente con base en la
educacion, formacion, habilidades y experiencia requeridas.

El 19,17% cumple parcialmente ya que si bien la empresa tiene todas las hojas
de vida de su recurso humano, no se ha definido el manual de funciones de cada

cargo.

El 17,5% no es conforme ya que la empresa al no contar con una politica de
calidad no se proporcionan los recursos necesarios para cumplir con los
requerimientos del SGC.

Tabla 5 Matriz de evaluacién del numeral 7

C: Conformidad OBS.: Observacién NC: No Conformidad
Nam. Descripcién C OBS. NC Hallazgos
En el requisito de realizacion del
producto de la norma ISO 9001: 2008 se
evidencia la capacidad de la empresa
para controlar la produccion, llevar
7 Realizacion del 45,32% | 26.40% | 28,28% procesos de disefio y desarrollo y
producto basarse en los procesos relacionados
con el cliente, sin embargo hace falta la
generacion de registros y documentos
para verificar la conformidad de todo el
SGC.
Se evidencia planificacion de los lotes
de produccién basados en informacion
Planificacién de suministrada por el cliente, sin embargo
7.1 la realizacion del | 00,00% |10,00% |10,00% | no se evidencian los objetivos referentes
producto a la realizacion del producto ni un
procedimiento documentado que guie la
produccion.
En este numeral se da conformidad a la
Procesos mayoria de los requisitos de la norma,
7.2 relacionados con |11,12% |04,44% | 04,44% | sin embargo hace falta conocer y definir
el cliente las expectativas y otras normas
aplicables al producto.
Se evidencia el conocimiento de las
necesidades del cliente, asi como el uso
Determinacién normas (NTC) referentes a la realizacion
791 de Io_s requisitos 00,00% | 04,44% | 02,22% dfal producto comg se gprecia en la ficha
relacionados con técnica de la camisa, sin embargo no se
el producto tienen claras las expectativas ni la
aplicacion de todas las normas
referentes a la confeccion de la camisa.
L La empresa realiza una verificacion via
Revisién de los L -
requisitos telefonica de Io_s requisitos del prodycto
7.2.2 : 04,45% | 00,00% |02,22% | por parte del cliente, la no conformidad
relacionados con . )
se debe a que no se diferencia entre las
el producto . .
necesidades y expectativas.
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Comunicacion

Se evidencia la comunicacién con el
cliente via telefénica, enviando un
vendedor, o el cliente contacta

7.2.3 . 06,67% |00,00% |00,00% |directamente con la empresa, tanto para
con el cliente S .
la definicion de los requisitos del
producto, como para una
retroalimentacion por parte del cliente.
Se evidencia la conformidad con este
numeral ya que la compaiiia a pesar de
Disefio y 0 0 o, | NOtener un procedimiento documentado
73 desarrollo 11,67% |04,76% | 03,58% ni conocer a fondo la norma ISO 9001,
realiza todos los requisitos del disefio y
desarrollo.
Se evidencia la planificacién del proceso
e de disefio y desarrollo, a través de los
Planificacion del cuadernos utilizados por la compafiia
7.3.1 | disefioy 01,90% | 00,95% |00,00% | ! P ompania,
sin embargo no se ha definido por
desarrollo o
completo las etapas del disefio de la
camisa.
Elementos de La empresa basa sus nuevos disefios
732 e.ntralda para el 01,90% | 00,95% | 00,00% con .base en registros de disefios
disefio y anteriores, y algunas normas de
desarrollo confeccion del producto.
Se evidencia cumplimiento de todos los
requisitos de entrada y ademas se
especifican todos los criterios de compra
Resultados del para un nuevo disefio, también se
7.3.3 |disefioy 02,15% | 00,00% |00,72% | especifica el modo de uso en la etiqueta
desarrollo de la pechera derecha, sin embargo
existe una no conformidad ya que no
estan definidos los criterios de
aceptacion.
Revisién del Se evidencia la revisién del disefio y
7.3.4 | disefioy 00,00% |02,86% |00,00% |desarrollo, falta documentarlo segun
desarrollo criterios de la norma
Verificacién del La gerente de produccién verifica que
7.3.5 | disefioy 02,86% |00,00% |00,00% |todos los elementos de salida
desarrollo concuerden con los de entrada.
Validacién del Se valida la camisa y el lote por la alta
7.3.6 |disefioy 01,43% |00,00% |01,43% |direccién, sin embargo no se deja
desarrollo registro de ello.
Usualmente no se generan cambios,
Control de los L
cambios del pero cuando se dan, se redisefia la
7.3.7 disefio 01,43% | 00,00% |01,43% | camisa, y al final se valida la prenda de
y acuerdo a los nuevos requisitos, sin
desarrollo . .
embargo no se dejan registros.
Se da conformidad con este requisito ya
gque la compafila define sus
requerimientos de compras y los hace
7.4 Compras 13,34% | 00,00% | 06,67% |saber a sus proveedores, sin embargo

se debe dejar un procedimiento
documentado donde ademas se definan
los requerimientos con respecto al SGC.
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Se tiene un sistema de seleccionar a los

7.4.1 CPcr)?T::erzzde 03,33% |00,00% |03,33% | proveedores, pero no es un proceso
P estandarizado.
Siempre se definen los requerimientos
de compras basados en la informacion
74.2 Informacién de 03,34% | 00,00% | 03,34% de salida del disefio y desarrollo, sin
las compras embargo no se establecen
requerimientos del SGC ya que no ha
sido desarrollado.
Todas las materias primas se verifican,
Y por ejemplo tomando una muestra de
Verificacion de tela asandola por la fusionadora, si
7.4.3 |los productos | 06,67% | 00,00% | 00,00% yp por-! adora,
esta presenta algin inconveniente en
comprados
este proceso entonces se devuelve la
tela.
INDUSTRIA DE CONFECCIONES
GALVAD, presenta conformidad con
este numeral, ya que se controla la
L, produccion, se validan los procesos se
Produccion y identifican los productos de la empresa
75 | prestaciondel  |09,20% |07,20% |03,60% P P
. en el proceso, se salvaguarda la
servicio . .
propiedad del cliente y preserva el
producto, sin embargo hace falta llevar
todos los registros exigidos por la
norma.
Se evidencia el uso de tecnologia
nueva, ademas del proceso de
Control de la . L .
roduccién y de liberacién del producto, sin embargo la
7.5.1 IF; restacion del 02,40% | 01,60% |00,00% | experiencia en el mercado ha generado
pres gue la organizacién se sienta comoda
servicio : g
trabajando de forma empirica, por lo que
no se llevan instrucciones de trabajo.
Validacion de los La organizacion cuenta con personal
procesos de la calificado para validad el producto, sin
7.5.2 | producciony de |00,80% |01,60% |01,60% |embargo no se evidencian los criterios
la prestacion del de revision, ni registros que lo
servicio comprueben.
La empresa es capaz de reconocer
todos los productos confeccionados por
753 Identlfl_gacmn y 04.00% | 00,00% | 00,00% ellqs, por la tela, los botones, marqw_llas,
trazabilidad el tipo de puntadas y se lleva un registro
de cada wuno de los |lotes
confeccionados.
Cuando el cliente entrega un accesorio
a la empresa con el fin de que éste sea
Proviedad del colocado en la camisa, la empresa
754 clierr:te 02,00% |00,00% |02,00% |separa estos accesorios con una
etiqueta, protegiéndolos y
salvaguardandolos en un lugar
especifico.
Todas las camisas son protegidas en
755 Preservacion del 00,00% | 04.00% | 00,00% Sus respectivos empaques, sin embargo

producto

no se tiene controlada la preservacion
por la empresa de logistica.

64




Control de los
equipos de
seguimiento y de
medicion

7.6 Se excluye este numeral del sistema de gestién de la calidad

Fuente: Los autores, 2015

Grafica 5 Grado de cumplimiento numeral 7

7. Realizacién del producto

Fuente: Los autores, 2015

m Conformidad
i Observacion

m No conformidad

De la tabla 5 matriz de evaluacion con respecto al numeral 7. Realizacion del
producto y gréafica 5, se puede concluir que la compaifiia planifica y desarrolla los
procesos necesarios para la realizacion del producto, tales como las compras de
la materia prima, el disefio del producto, la confeccion, almacenamiento y ventas
de la produccion, apoyando dichos procesos con calidad, planeacion y finanzas
como procesos estratégicos, y despacho y gestion de los proveedores como
procesos de apoyo, por lo que gracias a ello se genera un 45,32% de
cumplimento de la norma, ademas de que existe un proceso de verificacion de
los productos comprados, de los elementos de entrada de disefio y desarrollo, y
un control de los cambios ocasionados en dichos procesos.

El grado de cumplimiento parcial de un 26,40% se debe a la falta de

estandarizacion en los procesos de control de documentos y registros, por la falta
del sistema de gestién de la calidad.
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Tabla 6 Matriz de evaluacién del numeral 8

C: Conformidad

OBS.: Observacion

NC: No Conformidad

Nam.

Descripcién

©

OBS.

NC

Hallazgos

Medicion,
andlisis y
mejora

14,17%

25,00%

60,83%

Para este requisito se evidencian
procesos de seguimiento por parte de la
compafiia, sin embargo existe un alto
grado de no conformidad debido a la
falta de la documentacion que permita
hacer andlisis y asi tomar decisiones,
con el fin de mejorar continuamente su
actividad.

8.1

Generalidades

00,00%

10,00%

10,00%

Se evidencia el seguimiento de la
operacion, sin embargo la falta de
desarrollar el SGC, hace que no se
pueda medir para asegurar Su
conformidad, ademas de que la
compafiia no ha definido las técnicas
estadisticas para llevar seguimiento a
SUS procesos.

8.2

Seguimiento y
medicién

02,50%

00,00%

17,50%

Se evidencia un encargado de liberar el
producto hasta que este cumpla los
requerimientos, sin embargo el no
desarrollo del sistema de gestién de la
calidad, hace que no se evidencien
requisitos  especificos como las
auditorias internas, medicién
cuantitativa de la satisfaccion del cliente,
asi como seguimiento y medicion de los
procesos.

8.2.1

Satisfaccion del
cliente

00,00%

00,00%

05,00%

La empresa tiene idea de la satisfaccion
del cliente, pero no se han establecido
métodos cuantitativos que permitan
conocer este dato de forma veraz.

8.2.2

Auditorfa interna

00,00%

00,00%

05,00%

No se evidencia el desarrollo de un
programa o plan de auditorias.

8.2.3

Seguimiento y
medicién de los
procesos

00,00%

00,00%

05,00%

No se evidencian criterios como
indicadores para hacer seguimiento y
medicién a los procesos.

8.2.4

Seguimiento y
medicion del
producto

02,50%

00,00%

02,50%

Se evidencia un responsable de liberar
el producto si este cumple los
requerimientos, sin embargo no se
llevan registros de medicion de las
caracteristicas del producto.

8.3

Control del
producto no
conforme

06,67%

00,00%

13,33%

La empresa reconoce todos los
productos que no van a cumplir con las
expectativas de los clientes y la
reprocesan, sin embargo no se cuenta
con un procedimiento documentado ni
registros de las no conformidades.

8.4

Andlisis de datos

05,00%

15,00%

00,00%

Se evidencia el conocimiento de los
datos proporcionados por el cliente, los
proveedores y requisitos del producto,
sin embargo, no se cuentan con
registros que comprueben el SGC.
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Como resultado de la evaluacion de este
numeral, se determina que no se
8.5 Mejora 00,00% | 00,00% | 20,00% | generan procesos de mejora por la falta
de la informaciéon requerida por la
norma.

Debido a que no se han realizado
auditorias, la politica de calidad no esta
8.5.1 | Mejora continua | 00,00% |00,00% |06,66% |adecuada y los objetivos no estan
planteados, no se puede generar
procesos de mejora continua.

No se evidencia el procedimiento
8.5.2 | Accién correctiva | 00,00% |00,00% |06,67% | documentado de las acciones

correctivas
Accion No se evidencia el procedimiento
8.5.3 . 00,00% | 00,00% |06,67% . .
preventiva documentado de acciones preventivas.

Fuente: Los autores, 2015

Gréfica 6 Grado de cumplimiento numeral 8

8. Medicion, analisis y mejora

m Conformidad
Observacion

m No conformidad

Fuente: Los autores, 2015

De la tabla 6 matriz de evaluacién con respecto al numeral 8. Medicién, analisis
y mejora y la grafica 6 se puede concluir que la empresa tiene mecanismos para
identificar productos que no puedan satisfacer las necesidades del cliente, lo cual
genera un cumplimiento del 14,17% con respecto a la norma ISO 9001; 2008, el
grado de cumplimiento parcialmente 25,00% se debe a que a pesar de que no
se haya establecido un sistema de gestion de la calidad anteriormente, la
companfia tiene idea de la perspectiva de sus clientes con los productos
ofrecidos, se realizan inspecciones en el proceso, y ademas sabe reconocer las
causas de los problemas que se puedan generar, mientras que el 60,83% del no
cumplimiento de la norma se debe a la falta de documentacion que facilite
mejorar el analisis de los datos.
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