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RESUMEN

El Proyecto estd enfocado en el marco de la Implementacion de tipo experimental
del Sistema de Gestion de Calidad en los procesos criticos de la compafia
Industrias Cruz Hnos. S.A., en el desarrollo de la primera fase experimental,
tomando como base los procesos estratégicos, operacionales y de apoyo, como
fuente de informacién para diagnosticar los procesos criticos que presenta la
compainia.

Esta fase experimental cuenta con el desarrollo metodolégico descriptivo del mapa
de procesos, en este describimos los procesos con que cuenta la empresa como
son los estratégicos, misionales y de soporte; diagnosticamos todos los procesos
de la compaifia con el fin de obtener los procesos criticos que presenta la
compafia y de esta manera hacer las respectivas caracterizaciones en estas
identificamos nuestro objetivo, alcance, responsable en estas caracterizaciones
clasificamos a los proveedores, entradas, actividades, salidas y el cliente final con
el fin de identificar el proceso , realizamos los procedimientos en estos detallamos
los pasos de cada actividad con el fin de conocer cada accion que se realiza, se
realizaron formatos, encuestas y manuales, que sustentan el proceso
experimental de la implementacién del SGC con base a la norma ISO 9001:2008.

ABSTRACT

The project focuses on the framework of the implementation of experimental type
of Quality Management System in the company's critical processes Cruz Brothers
Industries SA, in the development of the first experimental phase, based on the
strategic, operational and support, as a source of information to diagnose the
critical processes that the company has.

This pilot phase has descriptive methodological development of process map, the
processes described in this available to the company as are the strategic and
mission support; diagnose all company processes in order to obtain the critical
processes that presents the company and so do the respective characterizations in
these identified our objective, scope, these characterizations responsible classify
the suppliers, inputs, activities, outputs and the end customer to identify the
process, perform the procedures in these detailed steps of each activity in order to
meet each action performed, were conducted formats, surveys and manuals that
support the experimental process of implementing QMS based on ISO 9001:2008.
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INTRODUCCION

Los sistemas de Gestidn de calidad para una gerencia por procesos es hoy en dia
uno de los conceptos administrativos mas relevantes dentro de las organizaciones,
pues en la medida que éstos sean gerenciados acertadamente, los resultados
seran directamente proporcionales a dicha gestion.

Hoy en dia se vive en un mundo de globalizacion donde los mercados son cada
vez mas exigentes y las empresas cada vez mas competitivas. Por lo tanto la
Certificacion de las organizaciones (Norma ISO 9001), es un factor de éxito y
competitividad.

Se debe dirigir y controlar los procesos de acuerdo a los requisitos establecidos
para los productos, servicios, procesos y materias primas son garantia de lograr
las metas que diariamente se fijan las organizaciones.

La razon de ser de toda empresa desde la perspectiva financiera es la de
incrementar su valor para beneficio de sus duefios 0 accionistas. Lo anterior se
logra si se satisfacen y exceden las necesidades de sus clientes ofreciéndoles
productos y/o servicios con calidad, oportunidad, seguridad y precios que éstos
estén dispuestos a adquirir en contraste de otros similares ofrecidos por la
competencia. Ser capaces de identificar el mercado objetivo e incorporar a sus
productos y servicios elementos diferenciadores son los retos que las
organizaciones deben superar en un mercado globalizado, con paises que cada
vez establecen mas tratados y politicas para facilitar el libre comercio entre sus
empresas.

Para esto se debe contar con el personal idéneo, debidamente remunerado y
acompafado de otros atributos como la capacitacion, clima laboral, estabilidad,
reconocimiento a las labores bien hechas y otras que propendan por el bienestar
de los empleados, ayudaran a que los objetivos definidos por la alta direccién se
logren.

Es por ello que la compaiiia Industrias Cruz Hnos. S.A.., permitié el desarrollo de
este proyecto a fin de que los procesos que se realizan en la compafiia se
efectden con un alto grado de satisfaccion, se realizé un diagnostico preliminar en
donde se detectaron los procesos criticos, de esta manera hacer un analisis y
realizar el proceso experimental en la implementacion del sistema de gestion de
calidad.
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JUSTIFICACION

La implementacion de los sistemas de gestion de calidad han traido grandes
beneficios y son ineludibles para permanecer en el mercado, por lo tanto el
Sistema de Gestion de Calidad es el conjunto de normas interrelacionadas de una
organizacién por las cuales se administra de forma organizada la calidad para este
caso en los procesos productivos. La aplicacion de la Norma 1ISO 9001 dentro del
sistema es una prioridad en la busqueda de la calidad en industrias Metélicas
Cruz. Asi mismo garantizar un alto nivel de competitividad y liderazgo en el Sector
metalmecanico. Actualmente la compafiia compite en el mercado con 3 fuertes
empresas, sin embargo Industrias Cruz se caracteriza por la marca generando un
valor agregado a sus unidades estratégicas de negocio, considerada una
oportunidad para obtener la certificacion 1ISO 9001 y recobrar la confianza y
fidelidad que ha perdido sustancialmente.

Actualmente las exigencias de los consumidores es muy relevante, especialmente
por el rol que desempenfa la calidad y es precisamente los que busca la Compaifiia
se exitosa obteniendo una ventaja competitiva, respondiendo continua y
sosteniblemente a las exigencias de un entorno que cada vez es mas dinamico e
imprevisible.

Por lo anterior es necesario adoptar un sistema gerencial con orientacién a la
calidad que favorezca a los logros y objetivos establecidos teniendo en cuenta que
la calidad actualmente es muy importante tenerla bien controlada toda vez que
involucra varios aspectos que es importante resaltar:

. Satisfacer plenamente las necesidades del cliente

. Cumplir las expectativas del cliente.

. Despertar nuevas necesidades del cliente.

. Lograr productos y servicios con cero defectos.

. Hacer bien las cosas desde la primera vez.

. Disefar, producir y entregar un producto de satisfaccion total

. Producir los articulos de acuerdo a las normas establecidas

. Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes (Minimizar los
tiempos de respuesta).

. Categoria tendiente siempre a la excelencia.

13



1. GENERALIDADES

IMPLEMENTACION EXPERIMENTAL DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD PARA LOS PROCESOS CRITICOS PRODUCTIVOS EN LA
COMPANIA INDUSTRIAS CRUZ HNOS. S.A.

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Industrias Metalicas Cruz Hnos. S.A. es una compafia que ha tenido trayectoria
en el mercado destacandose por sus diversas lineas de productos distribuidos en
todo el pais. Sin embargo en los (tres) 3 ultimos afios su participacion en el
mercado ha disminuido sustancialmente (Ver tabla 1 y grafico 1), perdiendo
credibilidad y disminuyendo significativamente el nivel de ventas, actualmente los
procesos productivos  desarrollan un sistema empirico, originando no
conformidades en el cumplimiento de los requisitos, necesidades y exigencias del
cliente y partes interesadas. De igual manera los procesos no se encuentran
documentados por lo que se dificulta realizar un seguimiento efectivo en cada uno.

Segun estadisticas del dltimo afio (2012) el tiempo de entrega de los productos a
los clientes ha venido aumentando gradualmente debido al incumplimiento en las
fechas establecidas (Ver gréafico 2), afectando notablemente la red del valor,
perdiendo participacion en el mercado y credibilidad; el exceso de defectos en el
producto terminado por falta de la inspeccion y control de calidad en los procesos
generando reprocesos  constantemente  durante el afio 2011 y como
consecuencia disminucion sustancial en las ventas (Ver gréfico 3)
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Tabla 1. Ventas en pesos ultimos 3 afios

Mes
Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre

Total Ventas afo

Promedio Mes

Fuente: Las Autoras 2012.

$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$

2010
1.092.075.496
1.885.127.260
2.839.812.039

986.877.273
1.357.850.291
1.635.994.412

945.339.545
5.169.329.552
1.074.281.146

956.895.202
1.147.372.904
1.677.731.491

20.768.686.612

1.730.723.884

BB A PR R B PR R BB A B

Grafico 1. Estadistica de Ventas ultimos 3 afios

2011

585.235.453
1.503.195.153
1.853.961.675

900.804.203
1.071.324.975
1.682.073.913
1.088.467.994
1.019.845.611
1.228.891.862
1.028.627.064
2.435.348.497
3.009.458.043

17.407.234.444

1.450.602.870
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2012
1.002.323.822
1.745.782.621
1.846.280.131
1.128.980.818
1.187.448.854
1.222.758.638
1.638.707.501
1.751.006.469
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Fuente: Las Autoras 2012.
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Analisis

Como se observa en el (Grafico 1) vemos que en el primer semestre fue mas
rentable en el ailo 2010 y hubo una mayor demanda comparado con los otros
afios, ademas se observa que para el mes de agosto las ventas aumentaron
circunstancialmente sobrepasando los demas meses de este mismo afio
igualmente que de los afios posteriores.

El dltimo afio ha sido mas rentable que en el afio 2011 pero en comparacion con el

afio 2010 no ha sido mayor y esto se debe a los problemas descritos
anteriormente.

Grafico 2. Tiempo de entrega producto terminado

Salio antes del Salio alrededor del

tiempo improvisto  tiempo improvisto
Retrasos oo

De 10 a 20 dias de
retraso 10%

Fuente: Las Autoras 2012.
Analisis

Como se observa en el gréafico el porcentaje de entrega puntual de producto
terminado a bodega de producto terminado, con base en la planificacion de fechas
de entrega estimada por parte de la gerencia, fue ineficiente para el afio 2011,
toda vez que tan solo en un 2 % el producto se remision0 antes de tiempo y el 5%
de los productos se remision6 alrededor del tiempo previsto. Este indicador de
cumplimiento permite analizar que se esta efectuando una inadecuada planeacion,
debido a diversos factores como falta de personal, una adecuada logistica.



1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
En la organizacion se evidencian dos problemas principales:

. Estandarizacion de los procesos productivos
. Seguimiento y control de calidad dentro de la linea de produccion y
distribucion del producto final.

¢El desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad permite estandarizar los
procesos en la fabricacion y comercializacion de productos en la Compafiia
Industrias Cruz Hnos. S.A.?.

1.3 VARIABLES DEL PROBLEMA

La documentacion, caracterizacion, Manual de Calidad, optimizacion de recursos; se
consideran variables independientes (Ver tabla 2) en esta investigacion, toda vez que son
herramientas que proporcionardn y generaran la estandarizacién de los procesos, de
igual manera lograr el objetivo de satisfacer las necesidades de distribuidores y clientes
de la compaiiia.

La elaboracion del mapa de procesos en el que se evidencia de manera gréfica los
procesos estratégicos, misionales y de apoyo y la interaccion entre ellos, las
caracterizaciones en el que se identifican los elementos esenciales para llevar a cabo el
proceso, procedimientos, manual de calidad, formatos permitiran parametrizar los
procesos de tal manera que las actividades se lleven a cabo uniformemente, de igual
manera se podré establecer cierto grado de medicién en los mismos, logrando controlar y
administrar los procesos de manera eficaz y eficientemente en funcién de la toma de
decisiones de las partes interesadas. En el marco de la elaboracion de toda la
documentacion se toma como referencia la Norma ISO 9001/2008.

Tabla 2. Andlisis de variables

VARIABLES VARIABLES INTERVINIENTES
INDEPENDIENTES DEPENDIENTES
Documentacion Estandarizacion de los Norma ISO 9001/2008
Caracterizacion procesos.

Manual de Calidad
Satisfaccion del cliente
Optimizacion de los
Recursos

Fuente. Autoras 2012
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1.4 HIPOTESIS

La calidad se ha convertido en la actualidad, en un factor de competitividad para
lograr el crecimiento sostenible de cualquier organizacion, en este nuevo mundo
de globalizacion y tecnologia. Industrias Cruz Hnos. S.A., dedicada a la fabricacion
de muebles metalicos, mediante el proceso metalmecénico, efectia sus
operaciones de manera empirica, lo que dificulta la medicidon y control de los
procesos, siendo una desventaja en relacion con otras compafiias del sector. Sin
embargo la cuenta con personal con un alto grado de conocimiento de los
procesos. Sin embargo es importante la utilizacién de técnicas y herramientas que
coadyuven a la gestion y efectiva ejecucion de los mismos.

El desarrollo de la primera fase de la Implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad, basada en la norma ISO 9001:2008, le permitira a la compariia establecer
la estructura, pardmetros como punto de partida para el proceso de la
implementacion como valor agregado, logrando estar al mismo nivel de la
competencia, contando con personal con un alto grado de experiencia, experticia,
y acomparfado de procesos de formacion y capacitacién de todos los empleados
en todo lo relacionado con la gestién de la calidad.

Una vez los procesos se encuentren realmente documentados, se lograra tener el
control de todas las actividades, es decir se tendra una trazabilidad que garantice
la medicion y seguimiento de los mismos en funcion de la obtencién de resultados,
de igual manera se pretende lograr la optimizacion de los recursos en términos de
minimizacion de costos y si por el contrario la maximizacién de utilidades logrando
una mejora continua y sostenibilidad rentable a la organizacion.

Por altimo, se pretende dar este primer paso en el proceso de implementacion
basado en la norma ISO 9001:2008, como factor determinante en el logro de
negociaciones y contrataciones con empresas que exijan como requisito y politica
la certificacion de calidad.

18



1.5 DELIMITACION

Este estudio de investigacion se llevd a cabo en la Compaiiia Industrias Cruz
Hnos. S.A. dedicada a la fabricacion y comercializacion de muebles metalicos, en
la ciudad de Bogota ubicada en la Autopista Sur No. 75 D — 47.

Los aspectos que se tuvieron en cuenta para la delimitacion de este proyecto
fueron:

TIEMPO: Julio de 2012 — Diciembre 2012

ESPACIO: Compafiia Industrias Cruz Hnos. S.A.
Autopista Sur No. 75 D — 47
Bogoté, Colombia

TEMATICA: Gestién de Calidad, abarca los procesos criticos de la Compaiiia.
Caracterizaciones de los procesos criticos.
Documentacion del sistema.
Aplicacion experimental de los procedimientos

1.6 OBJETIVOS

1.6.1 OBJETIVO GENERAL

Implementar el Sistema de Gestion de Calidad en la Compafia Industrias
Metalicas Cruz S.A. con base en la Norma ISO 9001 Versién 2008 con el fin de
satisfacer las necesidades del cliente.

1.6.2 Objetivos especificos

¢ |dentificar los procesos criticos en la linea de produccién y distribucion para
la entrega final del producto.

e Diagnosticar la situacion actual de los procesos para la problematica de los
factores determinantes que alteran el desarrollo estandar de los procesos
generando un plan de accién en la Compafia.

e Caracterizacion de los procesos que afectan la calidad en los productos.

e Disefiar la documentacién para el cumplimiento y ejecucion del Sistema de
Gestion de Calidad.
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e Aplicar los procedimientos de ingenieria con base a la norma ISO 9001,
Version 2008, para los procesos productivos enfocados en la medicidén de
eficiencia y eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

e Verificar mediante Auditorias el cumplimiento de los requisitos en los
procesos productivos y la efectividad de la Implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad, con base en la norma 19001,

1.7 MARCO REFERENCIAL
1.7.1 Antecedentes

En la actualidad cualquier organizacion debe enfrentarse a un entorno empresarial
muy convulso y complejo. La constante carrera por conquistar clientes genera un
ambiente de competencia cada dia mas fuerte y la Unica via para sobrevivir en ese
medio es concebir productos de mayor calidad. Es por eso que no existe asunto
mas importante en los negocios de hoy que la calidad, el futuro del pais depende
de la habilidad para ofrecer los bienes y servicios de mas alta calidad.

Por lo tanto se hace imprescindible definir qué se comprende por calidad. Al
respecto se han propuesto innumerables definiciones, unas mas abarcadoras que
otras.

Por lo tanto se analizaron las definiciones de calidad promulgadas por algunos de
los gurus y pensadores mas importantes de la calidad:

. Phil Crosby (Crosby, 1979) calidad es: Ajustarse a las especificaciones o
conformidad de unos requisitos.

. W. E. Deming (Deming, 1982) es: El grado perceptible de uniformidad y
fiabilidad a bajo costo y adecuado a las necesidades del cliente.

. Feigenbaum (Feigenbaum, 1990), todas las caracteristicas del producto y
servicio provenientes de mercadeo, ingenieria, manufactura vy
mantenimiento que estén relacionadas directamente con la necesidades del
cliente, son consideradas calidad.

. Joseph Juran (Juran, 1993) define calidad como: Adecuado para el uso,
satisfaciendo las necesidades del cliente.

Algunas instituciones también han definido el término calidad y algunos ejemplos
de las mismas:

La familia de normas ISO lo define como el grado en que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con unos requisitos.
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La Real academia Espafola define la calidad como: “Propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a una cosa que permite apreciarla como igual, peor o
mejor que las restantes de su especie.”

La Sociedad Americana para el Control de Calidad (A.S.Q.C.) define la calidad
como: “Conjunto de caracteristicas de un producto, servicio o proceso que le
confieren su aptitud para satisfacer las necesidades del usuario o cliente”.

A lo largo de la historia el término calidad ha sufrido numerosos cambios que
conviene reflejar en cuanto su evolucién historica. Para ello, se describe cada una
de las etapas el concepto que se tenia de la calidad y cuales eran los objetivos a

perseqguir.

Tabla 3 Conceptos Generales de la Calidad

Etapa
Artesanal

Revolucion
Industrial

Segunda
Guerra
Mundial

Postguerra
(Japébn)

Postguerra
(Resto
mundo)
Control de
Calidad
Aseguramiento
de la calidad

del

Calidad Total

Concepto

Hacer las cosas bien independientemente del
coste o esfuerzo necesario para ello.

Hacer muchas cosas no importando que sean
de calidad.

Se identifica Produccion con Calidad.

Asegurar la eficacia del armamento sin importar
el costo, con la mayor y méas rapida produccion
(Eficacia+Plazo =Calidad)

Hacer las cosas bien a la primera

Producir, cuanto mas mejor

Técnicas de inspeccidon en Produccién para
evitar la salida de bienes defectuosos

Sistemas y procedimientos de la Organizacién

para evitar que se produzcan bienes
defectuosos.
Teoria de la administracion empresarial

centrada en la permanente satisfaccion de las
expectativas del cliente.

Fuente: Gonzéalez C. 1979
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Finalidad

Satisfacer al cliente,
Satisfacer al artesano, por el
trabajo bien hecho., Crear un
producto Unico

Satisfacer una  gran
demanda de bienes, obtener
beneficios

Garantizar la disponibilidad de
un armamento eficaz en la
cantidad y el momento
preciso.
. Minimizar costes mediante la
calidad, satisfacer al Clientes,
ser competitivo
Satisfacer la gran demanda
de bienes causada por la
guerra.
Satisfacer las necesidades
técnicas del producto.
Satisfacer al cliente,
Prevenir errores, Reducir
costes, Ser competitivo
. Satisfacer tanto al cliente
externo como interno. Ser
altamente competitivo, mejora
continua



Esta evolucion ayuda a comprender de dénde proviene la necesidad de ofrecer
una mayor calidad del producto o servicio que se proporciona al cliente y, en
definitiva, a la sociedad, y cobmo poco a poco se ha ido involucrando toda la
organizaciéon en la consecucion de este fin. La calidad no se ha convertido
Gnicamente en uno de los requisitos esenciales del producto sino que en la
actualidad es un factor estratégico clave del que dependen la mayor parte de las
organizaciones, no sélo para mantener su posicion en el mercado sino incluso
para asegurar su supervivencia.*

1.7.2 Marco histérico

Compalfiia Industrias Cruz Hnos. S.A. desde sus inicios hace aproximadamente
cuarenta y nueve (49) afos, ha contribuido al desarrollo, adecuacion vy
optimizacién de espacios con todo tipo de muebles metélicos en las diversas
lineas. Sin embargo hace aproximadamente cinco (5) afios las organizacién ha
venido decreciendo significativamente los problemas de calidad se ven reflejados
en el producto y en el servicio al cliente.

Situacion actual de la organizacion frente a los problemas constantes de calidad y
como consecuencia a las continuas quejas por parte de los clientes, hasta el punto
de perder credibilidad y participacién en el mercado y como aspecto relevante se
destaca la falta de aplicacion del ciclo PHVA, pues las necesidades no se priorizan
de forma Gptima en los procesos productivos.

Proyeccion y prospectiva de la Compafiia en un horizonte de tiempo maximo de
tres (3) afos, en el que proyecta como objetivo la implementacién del sistema de
gestion de calidad, mediante la interaccién de los procesos de forma efectiva
logrando disminuir los tiempos de entrega al cliente pues esta es la mayor y mas
representativa falencia que presenta la Compafia en la actualidad, razén por la
cual ha perdido competitividad y posicionamiento.

1.7.3 Marco Tedrico

1.7.3.1 Necesidad de calidad

En el entorno actual cada vez mas globalizado, en donde se continla
desarrollando muchos cambios, y con la gran velocidad con la que se dan los

mismos, se concibe la necesidad de plantear como gestionar eficiente los
procesos en cada una de las organizaciones, cambiando los modelos antiguos de

! http://camioneraandina.com/site/index.php?option=com_k2&view=itemlist&task=tag&tag=Calidad
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administracion. Como consecuencia de lo anterior se reconoce la necesidad de
lograr que el personal que conforma las organizaciones, acepte invertir todo su
talento en la misma, con un alto nivel de participacion y apoyo de la alta direccion.

El modelo propuesto por la ISO: 9001 es una evolucion de las demandas de las
organizaciones publicas y privadas para contar con las herramientas de gestion
sélidas y efectivas para dejar de lado, al incierto mar de la globalizacion. Como
sabe, los cambios en las normas 1SO:9000, fueron muy representativos en cuanto
a los principios bésicos de la Gestion de la Calidad. Una vez que surge la idea de
llevar a cabo un proceso de trabajo que conlleva a la certificacion, es necesario
enfocarse en los principios que rigen la norma ISO: 9001, ya que son
considerados como la base de todo un proceso de cambios. En donde los
requisitos son flexibles y algunos de ellos se pueden omitir dependiendo de las
necesidades o0 caracteristicas de cada organizacion. La experiencia de la
implementacion de las normas en cientos de organizaciones de todo el mundo,
indica la necesidad de mejorarlas, haciéndolas mas amigables con la pequefa y
mediana empresa. Estas experiencias muestran que los resultados se alcanzan
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
como un proceso. En consecuencia uno de los caminos a seguir, para lograr la
mejora es necesario adoptar un sistema de gestién con un enfoque de procesos.?

1.7.3.2 Concepto de calidad

En la actualidad todos coinciden en reconocer la necesidad de mejorar la calidad
de los productos y servicios para poder ser competitivos y permanecer en el
negocio. En lo que frecuentemente no se coincide es en la forma de lograrlo.
Algunos piensan que la mejora se dara con el solo hecho de exigir la calidad en el
trabajo que desempefa cada uno de los miembros de la organizacién, es decir,
piensan gque es cuestion de imponer disciplina a los trabajadores.

En realidad el concepto y el vocabulario de la calidad son esquivos. Las distintas
personas interpretan la calidad en forma diferente. Muy pocos pueden definir la
calidad en términos que sea posible medir y traducir en operaciones. En términos
menor formales podemos decir que la calidad la define el cliente, es el juicio que
éste tiene sobre un producto o servicio y resulta por lo general en la aprobacién o
rechazo del producto.

Un cliente queda satisfecho si se le ofrece todo lo que él esperaba encontrar y
mas. Asi, la calidad es ante todo satisfaccién del cliente. La satisfaccion esta
ligada a las expectativas que el cliente tiene sobre el producto o servicio.

® http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_2000_gestion_calidad.html
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Al estar determinada la satisfaccion del cliente por aspectos subjetivos como las
expectativas y la percepcion, la calidad no siempre se puede cuantificar o definir
en términos objetivos, por lo que se hace necesario que las empresas estén
retroalimentandose en forma constante con la percepcion del cliente respecto a su
producto o servicio. Segun Humberto Gutiérrez (1997) "La calidad es ante todo
satisfaccion del cliente. La satisfaccion esta ligada a las expectativas que el cliente
tiene sobre el producto o servicio, expectativas generadas de acuerdo con las
necesidades, los antecedentes, el precio, la publicidad, la tecnologia, etcétera”.

Existenssiete principios para la implementacion del sistema de gestion de la
calidad *:

1.

Consecucion de la plena satisfaccion de las necesidades y expectativas del
cliente (interno y externo).

. Desarrollo de un proceso de mejora continua en todas las actividades y

procesos llevados a cabo en la empresa (implantar la mejora continua tiene un
principio pero no un fin).

. Total compromiso de la direccién y un liderazgo activo de todo el equipo

directivo. Debe hacerse énfasis en que este compromiso se extienda dentro de
toda la organizacion.

. Participacion de todos los miembros de la organizacion y fomento del trabajo en

equipo hacia una gestion de calidad total.

. Involucracioén del proveedor en el sistema de calidad total de la empresa, dado

el fundamental papel de éste en la consecucion de la calidad en la empresa.

. Identificacion y gestion de los procesos clave de la organizacion, superando las

barreras departamentales y estructurales que esconden dichos procesos.

. Toma de decisiones de gestion basada en datos y hechos objetivos sobre

gestion basada en la intuicién. Dominio del manejo de la informacion.

¢, Que es calidad?

El término de calidad procede del latin “qualitas-atis” definido por el diccionario de
la real lengua esparfola como “La propiedad o conjunto de propiedades inherentes

a

un producto, que permiten apreciarlas como igual, mejor o peor que los

* http://catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/documentos/lad/barroeta_n_c/capitulo2.pdf
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restantes de su especie™. Cuando se habla sobre un producto, se hace referencia

a un producto y/o servicio. Ultimamente la separacién entre un producto y un
servicio es cada dia mas difusa, ya que a los productos se les afiaden cada vez
MA&s servicios, y a los servicios se les afladen cada vez mas productos.

La definicion dada por la norma UNE-EN-ISO 9000:2000 publicada el 15 de
diciembre de 2000, define calidad como “El grado de en el que un producto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”®.

Probablemente muchas veces la palabra “calidad” ha aparecido en cualquier punto
de un proceso, producto, servicio, etc. pero, realmente ¢qué es la calidad? Para
de responder a esta pregunta se debe de responder a la incognita de ¢Qué es un
producto de calidad?, posiblemente se llegue a las conclusiones de que:

1. Un producto de calidad es un producto costoso, o0
2. La Calidad de un producto lo haga inalcanzable, o
3. Que la calidad de un producto lo haga duradero y
4. Que ese producto dure poco en el mercado.

Todas las respuestas dadas se refieren a aspectos de la calidad, y no a la calidad
en si. Como se puede observar, se confunden los dos aspectos fundamentales de
la calidad: la calidad de disefio y la calidad de conformidad. Dentro de las
definiciones de calidad la que mas se acerca es la siguiente:

“Un producto de calidad es aquel que satisface las expectativas del cliente al
” 6

menor costo” °.
Pues esta definicibn presenta tres conceptos claves dentro de la gestién de la
calidad moderna: expectativas, cliente y menor costo.

e Expectativas: Un producto de calidad es aquel que cumple con las
expectativas del cliente. Ya que cuando un producto no cumple con las
expectativas del cliente, el cliente sentira desilusion, porque ese producto
no realiza lo que exactamente €l queria. Pero si por otra parte el producto
sobrepasa en gran medida las expectativas del cliente, él estara pagando

* Francisco Javier Miranda Gonzalez, Antonio Chamorro Mera, Sergio Rubio Lacoba, INTRODUCCION A LA
GESTION DE CALIDAD. Primera edicidn, 2007. Pag. 7

> Andrés Berlinches Cerezo. CALIDAD, LAS NUEVAS ISO 9000:2000 “SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD”.
Sexta edicidn, afio 2002. Pag. 4-5
®https://docs.google.com/a/unilibrebog.edu.co/document/edit?id=1b040239JJNo7hVWraDZKxPPoxSI3c_c2J
UUoGixreF4&hl=es p. 24

Ibid., p.25
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por una serie de funciones o cualidades que no desea en su momento.
Pero lo que si es conveniente es que el producto sobrepase un poco las
expectativas del cliente, ya que de esta forma quedara sorprendido y
mantendra su lealtad hacia producto.

e Cliente: Un cliente es toda persona que tenga relacion con la empresa.
Existen clientes externos e internos. Los primeros son los tipicos clientes
que compran bienes y servicios, En cambio los clientes internos son los
trabajadores de la empresa, proveedores.

e Menor Costo: La reduccion de costos es un objetivo que se ha incorporado
a la definicion de calidad. Ya que en el modelo empresarial, se buscara
siempre que los costos nunca se aumente y que al contrario se busca que
se mantengan constantes y con tendencia a la baja, para que los resultados
de la empresa sean significativos y generen buenos beneficios. De igual
manera un cliente siempre buscara bienes y servicios que cumplan con sus
expectativas al menor precio. Pero esta es la forma mas comun de definir la
calidad. En la actualidad existen gran variedad de autores que defienden
otros postulados. Una de las definiciones modernas y que ha generado
gran aceptacion es la de Taguchi:

“Un producto de calidad es aquel que minimiza la pérdida para la empresa y la
sociedad”

Otra definicion de calidad, que esta enfocada a los procesos que a los productos:
“Calidad es hacer las cosas bien a la primera.”

Esta definicion esta relacionada con la calidad total, cero defectos, sistemas Poka-
Yoke, pero tiene poca relacion con lo que es un producto de calidad. A
continuacion se enunciaran las dos partes fundamentales de la calidad de un
producto:

Calidad de disefio

La calidad de disefio o de proyecto esta dada por las percepciones, las
expectativas y las necesidades del cliente’. Engloba todas las funciones y
caracteristicas de un producto. La velocidad de un coche, el estilo de un jarrén, la
comodidad de una silla son caracteristicas que se refieren a la calidad de disefio
de un producto.

’ Cesar Camisén, Sonia Cruz,, Tomas Gonzales. GESTION DE LA CALIDAD: Conceptos, Enfoques, Modelos Y
Sistemas. PEARSON EDUCACION, s.a. Madrid, 2007. Pag. 183-184.
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Para que un producto tenga una calidad de disefio elevada debe satisfacer los
deseos del cliente en esos aspectos, Por ejemplo, el Comprador de un coche de
marca buscard prestigio, elegancia, espacio, velocidad, etc. mientras que el
comprador de un pequefio coche urbano buscara que sea pequefio, que consuma
poco, que sea llamativo, etc. ¢Cree usted que porque un coche urbano corra
menos que un coche de marca porque es de peor calidad? Se vuelve a confundir
calidad de disefio con calidad. Para el que busca un coche de marca, un coche
urbano no serd mas que un "cochecillo”, pero para el que busca un coche urbano,
el coche de marca le parecerd una pérdida de dinero. Por esta razon el disefio
debe cumplir con las expectativas del cliente. Un producto con calidad de disefio
sera el que cumpla en mayor medida. De igual manera, el coche urbano y el
coche de marca no son productos competitivos, ya que cada uno busca a clientes
bien diferenciados.

Se piensa que al aumentar la calidad de disefio de un producto lo encarece. En
general esto es cierto, pero para satisfacer las expectativas del cliente, es posible
que se tenga que reducir la funcionalidad del producto, haciéndolo mas barato®.
Ademas, si se gestiona de forma adecuada, es posible afiadir mas funcionalidades
sin que su costo aumente.

Calidad de conformidad

La conformidad mide el grado de cumplimiento de las especificaciones de un
producto. Para que exista calidad de conformidad, debe existir antes un disefio. La
gestion de la calidad considera que un producto que se encuentre dentro de sus
tolerancias, es un producto con calidad de conformidad.

La calidad de conformidad también se relacionada con la fiabilidad, el
cumplimiento con las especificaciones en el tiempo. Aqui también influyen las
expectativas del cliente. Si el cliente se compra una tostadora por 5000 pesos, que
se le estropea a los dos afos, posiblemente se compre una nueva. Pero si se
compra un coche que se le funde el motor a los dos afios, o normal que va a
sentir el cliente es desilusion hacia la marca. Por tanto, lo que espera el cliente
influye en el grado de fiabilidad que le va a pedir a un producto, de modo que la
calidad de conformidad también se tiene que ajustar a lo que espera el cliente.

Se considera que una alta calidad de conformidad cuesta menos al fabricante,
porque genera menos rechazos, desechos, reprocesos e inspecciones, por lo que

® Andrés Berlinches Cerezo. CALIDAD, LAS NUEVAS ISO 9000:2000 “SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD”.
Sexta edicidn, afio 2002. Pag. 42-44
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se reducen los costos. Pero para que esto se cumpla es necesario gastar mas
dinero a la hora de disefar el producto, utilizando maquinaria de mayor precision.
Ahora se comprendera mejor porqué las definiciones dadas anteriormente sobre
la calidad estan incompletas.

- Pensar que un producto de calidad es caro no es del todo cierto. Un
producto de calidad tendra la mejor relacion calidad-precio.

= Un sillén bonito es el menos caro. La funcionalidad "bonito" es relativa
para cada persona, y no se podra afirmar si el producto es de calidad.
En todo caso, se trataria de un aspecto de disefio.

- Si un televisor nunca se estropea esta claro que nos referirnos a calidad
de conformidad, mas en concreto a fiabilidad, Puede que no sea el de
pantalla mas grande o el que tiene sonido estéreo, pero no se estropea.

Es muy frecuente confundir las dos partes de la calidad. Es muy conveniente
entender claramente la diferencia entre ambas. Normalmente los japoneses
centran mas sus esfuerzos en la calidad del disefio, mientras que en occidente se
centra en la calidad de conformidad. De ahi el resultado de que los japoneses
tengan un gasto menor. Por lo que se puede afirmar que el gasto total es menor
en el caso de que a mayor gasto en el disefio, menor es el gasto en la inspeccion.

¢,Que es control de calidad?

Calidad = Conformidad con las especificaciones®: El control de calidad se
considera como gestion de la calidad. El departamento de control de la calidad de
la empresa se encarga de la verificacion de los productos mediante muestreos o
inspecciones al 100 %. La calidad sélo le concierne al departamento de control de
la calidad y a sus inspectores. Mediante este sistema se procura que no lleguen
productos defectuosos a los clientes, pero en cierta forma evita la aparicién de
errores. Una caracteristica de esta fase son los elevados costos de inspeccion, la
presencia del departamento de control de calidad es dependiente del
departamento de produccién.

¢ Que es control de calidad?
Calidad = Aptitud para el uso: Se considera la calidad como una ventaja

competitiva, pero no como una inversion, ya que lo Unico que se busca es la
certificacion del modelo de calidad que emplea la empresa. Es por eso que la

? Cesar Camisén, Sonia Cruz, Tomas Gonzales. GESTION DE LA CALIDAD: Conceptos, Enfoques, Modelos Y
Sistemas. PEARSON EDUCACION, s.a. Madrid, 2007. Pag. 96-101, 154-156.

28



direccidon de la empresa se plantea la idea de implantar un sistema de gestion de
la calidad, como por ejemplo, el basado en las normas ISO 9000. Esta necesidad
puede partir de la exigencia de un cliente importante o por convencimiento propio
de la empresa. Aparece el departamento de calidad y aunque se suele ser
dependiente de marketing o produccién, lo normal es que sea un departamento
independiente. Igualmente se deben de extender las ideas de gestion de la calidad
a todos los departamentos de la empresa, redactando el manual de la calidad, y
escribiendo los procedimientos para que posteriormente se puedan aplicar.

Calidad total

Calidad = Satisfaccion del cliente: La Calidad Total busca un nivel elevado de
calidad en cuatro aspectos™®:

Calidad del producto,
Calidad del servicio,
Calidad de gestién, y
Calidad de vida.

La Calidad Total supone un cambio de cultura dentro de la empresa, ya que sus
colaboradores deben concientizasen de que la calidad es responsabilidad de
todos, y la direccion es responsable de liderar este cambio, mediante la creacion
de un sistema de mejora continua permanente y la instauracién de un sistema
participativo de gestion.

Aparece la figura del cliente interno y externo, mediante él se busca la mejora de
la calidad en todos los puntos de la cadena de valor del producto. Por ello, el
proveedor es una parte importante en la cadena, ya que se busca su colaboracion,
viéndolo como un compafiero mas.

Dado que el personal es consciente de la importancia de la calidad, la mejor forma
de comprobar la calidad de los productos. Es hacer que el propio personal tenga
autocontroles. Para ello se emplean técnicas de control estadistico, que todo el
personal de la empresa debe conocer.

Importancia de la calidad

En la actualidad, los clientes demandan productos de calidad y dado que existe
una gran oferta, podran elegir aquellos productos que mas les satisfagan. En
cambio los empresarios, ante la escasez de su demanda particular, buscan
diferenciar sus productos de los de la competencia.

% http://www.sld.cu/galerias/pdf/sitios/infodir/introduccion_a_la_calidad.pdf
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Inicialmente los fabricantes no necesitaban diferenciarse, ya que los clientes
compraban lo que les facilitasen, pero esta situacion acabd, con el transcurrir de
los afios los empresarios fueron buscando como diferenciarse de la competencia
mediante el precio, ya que pensaban que el cliente compraria el producto mas
barato. Aunque esta situacién se da aun en algunos mercados, lo cierto es que el
cliente ahora puede elegir y que lo hace en funcion de la calidad del producto.

Ademas, la mejora de la calidad de los productos reduce su costo real. Ya que al
aumentar la calidad del producto, su disefio y su facilidad de produccién, se hace
mas facil su produccion y hay menos desperdicio de materia prima, como
consecuencia los costos de fabricacion bajan. Ademas, al utilizar un personal
mejor capacitado, es mas flexible y adaptable a las necesidades de la empresa.
Se cree que la reduccion en costos en la empresa puede ser del orden del 20 %.
Esto permite bajar los precios y por ende aumentar las ventas.

1.7.4 Normas ISO 9000

Las ISO 9000 son un conjunto de cinco normas de alcance mundial donde se
especifican los requisitos necesarios para la administracion de la calidad. Esto
tiene el propdsito de garantizar que todas las compafias certificadas han instituido
un sistema de calidad que les permite satisfacer las normas de calidad alli
publicadas **. Las normas ISO son genéricas porque se aplican a todas las
funciones y a todas las industrias, desde la banca hasta la fabricacion de
productos quimicos. Algo que se debe considerar es que las normas ISO 9000:

a) No son especificaciones técnicas del producto.
b) No son mandatorias.

c) No son programas de corta duracion.

d) No son el punto final de la mejora continua.

Las normas ISO 9000 se han convertido en el fenémeno de la normalizacién en
sistemas de calidad, mas de 90 paises de todas las regiones del mundo las han
adoptado y rigen cada vez en mayor medida las relaciones contractuales cliente -
proveedor para la compraventa tanto de bienes como de servicios.

Incluso para las firmas cuyos productos no estan regulados, las normas ISO se
estan convirtiendo en un requisito mercantil de facto para que puedan realizar
negocios con empresas de la Comunidad Europea. Si los proveedores compiten
por la obtencion de un contrato o un pedido, el que haya registrado sus sistemas
de calidad bajo las normas 1SO 9000 tendra una ventaja clara.

11

http://www.publicaciones.ipn.mx/WPS/WCM/CONNECT/3A0E018042CE123AA2F7B69F01000E6/14603BCD.
PDF?MOD=AJPERES
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Composicion de la familia ISO 9000

ISO 8402  Vocabulario NMX-CC-001:1995

ISO-9000-1 Guia para seleccion y uso NMX-CC-002/1:1995

ISO-9000-2 Guia de aplicacion

ISO-9000-3 Guia sectorial software

ISO-9000-4 Guia para obtener la seguridad funcional

ISO-9001 Guia para sistemas de calidad con modelo de disefio, desarrollo,
produccion, instalacion y servicio. NMX-CC-003:1995

ISO-9002  Guia para sistemas de calidad con modelo de produccién, instalacion
y servicio. NMX-CC-004:1995

ISO-9003 Guia para sistemas de calidad con modelo de inspeccion y pruebas
finales. NMX-CC-005:1995

ISO-9004-1 Guia para la administracion de la calidad y elementos del sistema
de calidad. NMX-CC-006/1:1995

ISO-9004-2 Guia para el sector servicios.

ISO-9004-3 Guia para procesos continuos.

ISO-9004-4 Guia para mejora continua.

ISO-10005 Guia para planes de calidad.

ISO-10007 Guia para administracion de proyectos de disefio.

ISO-10011-1 Guia para auditoria internas.

ISO-10011-2 Guia para calificar auditores. NMX-CC-008:1993

ISO-10011-3 Guia para administracion de programas de auditoria. NMX-CC
007/2:1993

ISO-10012-1 Guia para equipo de medicion. NMX-CC-017/1:1995

ISO-10013 Guia para elaborar manuales de calidad.

ISO-10014 Guia para la economia de la calidad.

ISO-10015 Guia para la capacitacion.

Ventajas de la norma ISO 9001

La norma ISO 9001 tiene grandes ventajas de las cuales la mayoria de nosotros
no estamos conscientes. Es necesario identificarlas y diferenciarlas, solo de esta
manera podremos darle el valor adecuado a los beneficios que la norma brinda.
Las ventajas se pueden dividir en dos categorias: internas y externas.

Ventajas internas

1. Una mejor estructura en las operaciones

2. Mejor comunicacion y calidad de la informacion.

3. Definicion clara de las responsabilidades dentro de la organizacion.

4. Conocimiento de las causas reales del problema.
5. Disminucion del costo a causa de rechazos, desperdicios y reprocesos.
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6. Actitud de respuesta proactiva ante los problemas, no reactiva.
Ventajas externas

1. Localizacion de nuevos mercados.

2. Mejor imagen exterior.

3. Reduccidn de las auditorias hechas por los clientes.
4. Satisfaccion de los requerimientos del consumidor.

Desventajas

1. Largo plazo para su implementacion.

2. Dificultad en la interpretacién de la norma.

3. Costo para obtener y mantener la certificacion.
4. Se puede perder flexibilidad en el sistema.

5. Resistencia al cambio del personal.*?

Sin embargo la mejora en la calidad de los productos y servicios derivada de
procesos mas eficientes para diferentes funciones de la organizacion. Introduce la
vision de la calidad en las organizaciones: Fomentando la mejora continua de las
estructuras de funcionamiento interno y externo y exigiendo ciertos niveles de
calidad en los sistemas de gestidén, productos y servicios. Decrecen los costos
(costos de no calidad) y crecen los ingresos (posibilidad de acudir a nuevos
clientes, mayores pedidos de los actuales).™

La necesidad de estructurar un Sistema de Gestion de Calidad en la compafia
Industrias Cruz S.A., surge de la necesidad de mejorar los procesos productivos
en la Compafiia con el fin de satisfacer las necesidades del Cliente, por lo tanto la
Norma ISO 9001 proporciona las herramientas para cumplir eficazmente los
requisitos del Cliente y los reglamentarios para la satisfaccion del mismo.

1.8 MARCO CONCEPTUAL

Los términos que aqui se plantean fueron tomados de la Norma Técnica NTC ISO
9000:2005, Sistema de Gestion de Calidad, fundamentos y vocabulario ICONTEC.

e Indicador: Unidad de Medida que tiene tres caracteristicas; medible,
controlado y que tenga significado.

2 http://catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/documentos/lad/barroeta_n_c/capitulo2.pdf
Y Méndez Carlos E., Disefio y Desarrollo del Proceso de Investigacion Graw Hill Edicion 2001
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Eficiencia: Indicador relativo que indica la utilizacion de un recurso de
tiempo o material.

Eficacia: Indicador que muestra el cumplimiento de metas y objetivos de
acuerdo a lo planificado.

Calidad: Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes, cumple
con los requisitos. Nota: “Inherente” significa que existe en algo,
especialmente como una caracteristica permanente.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida generalmente implicita u
obligatoria.

Caracteristica: Rasgo Diferenciador. Nota. Esta puede ser cualitativa o
cuantitativa. Existen varias clases: fisicas (mecéanicas, quimicas, mecanicas
0 biologicas), sensoriales (relacionadas con el olfato, tacto, vista, oido,
gusto), de comportamiento (cortesia, honestidad), de tiempo (puntualidad,
confiabilidad, disponibilidad), funcionales (velocidad maxima de un avion).

Gestion de la Calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la calidad.

Planificacion de la Calidad: Parte de la Gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacién de los
procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir
con los objetivos de la calidad.

Control de la calidad: Parte de la Gestion de la calidad orientada al
cumplimiento de los requisitos de la calidad.

Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a
proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.

Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad de
cumplir los requisitos.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que
interactdan.

Sistema de Gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos y
para lograr dichos objetivos.

Sistema de Gestiéon de la Calidad: Sistema de gestién para dirigir y
controlar una organizacion con respecto a la calidad.
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Politica de la calidad: Intenciones globales y orientacibn de una
organizacion relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la
direccion.

Objetivo de la Calidad: Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la
calidad.

Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto.
Proveedor: Organizacion o persona que proporciona un producto.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactlan, las cuales transforman entradas en salidas.

Producto: Resultado de un proceso.

Organizacion: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion
de responsabilidades, autoridades y relaciones.

Documento: Informacion y su medio de soporte.

Procedimiento: Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un
proceso.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.
No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Accion Preventiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial y otra situacion potencialmente indeseable.

Accion Correctiva. Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada y otra situacion indeseable.

Especificacién: Documento que establece requisitos.

Manual de Calidad: Documento que especifica el sistema de gestién de
calidad de una organizacion.

Plan de la calidad: Documento que especifica que procedimientos y

recursos asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben
aplicarse a un proyecto, proceso, producto o contrato especifico.
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Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempefiadas.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin
de determinar la extension en que se cumplen los requisitos.

Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos Yy
aptitudes.

Alta Direccién: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al
mas alto nivel una organizacion.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se
han cumplido sus requisitos.

Capacidad: Aptitud de una organizacién, sistema o proceso para realizar
un producto que cumple los requisitos para ese producto.

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la
localizacion de todo aquello que esta bajo consideracion.

Reproceso: Acciébn tomada sobre un producto no conforme para que
cumpla con los requisitos.

Lamina Cold Rolled: Conocido como lamina en frio es procesado mientras
frio. Es fabricado de acero en caliente el cual ha sido limpiado
guimicamente antes de ser enrollado. El proceso de formado en frio reduce
el espesor del acero y al mismo tiempo cambia su propiedad.

Industria Metalmecéanica: La metalmecénica, estudia todo lo relacionado
con la industria metalica, desde la obtencion de la materia prima, hasta su
proceso de conversion en acero y después el proceso de transformacion
industrial para la obtencion de laminas, alambre, placas, etc. las cuales
puedan ser procesadas, para finalmente obtener un producto de uso
cotidiano.

Proceso Fabricacién Mueble: Transformacion de lamina C.R. mediante el
proceso de corte en guacales de lamina, Doblado, soldadura, pulido
acondicionado, plaforizacién y pintura, ensamble, en un mueble de lamina
terminado.

Proceso de Plaforizacion: Esta relacionado con el tema de tratamiento de

superficies, antes de la pintura, y especialmente en los procesos de
desengrase de materiales metalicos para posteriormente realizar
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aplicaciones de pintura, existian hasta hace poco tiempo, soluciones
diversas, y en muchos casos facilmente asumibles en sus costos.

1.9 MARCO NORMATIVO Y LEGAL

¢ Norma ISO 9001, version 2008 (Sistemas de gestion de calidad requisitos)

e Norma ISO 9000 version 2005 (Sistemas de gestion de calidad
fundamentos y vocabulario).

e Norma ISO 19011 version 2002 (Auditorias de sistemas de gestidon de
calidad y/o ambiental).

1.10 MARCO METODOLOGICO
1.10.1 Tipo de investigacion

De acuerdo a la profundidad y objetivo del proyecto de grado el tipo de
investigacion a aplicar es descriptivo, disefio de caso, de aplicacion experimental
toda vez que se pretende llegar a conocer a travées de la descripcion exacta de las
actividades objetos, procesos y personas.

Su meta no se limita a la recoleccidén de datos, sino a la prediccién e identificacion
de las relaciones que existen entre dos o mas variables. Por lo tanto se recogen
los datos sobre la base de una hipétesis o teoria, se expone y resume la
informacion de manera cuidadosa y luego se analizan minuciosamente los
resultados, a fin de extraer generalizaciones significativas que contribuyan al
conocimiento, que para este caso en particular es el Sistema de Gestién de
Calidad.

1.10.2 Métodos de investigacion
Técnicas para la recoleccion de la informacion:

Para el desarrollo del Proyectos basicamente se han utilizado diversas
herramientas en primera instancia el método de la observacion mediante las
visitas continuas que se han realizado a la Compafia; entrevistas con la gerencia
obteniendo de esta manera un diagndstico frente a la situacion real de la
Organizacion dentro del proceso administrativo planeacion, organizacion, direccion
control y retroalimentacion de los  procesos, procedimientos y estructura
organizacional. De igual manera fuentes de informacién primaria como datos
estadisticos entre estos historico de ventas e informes de gestidn periddicos en el
area de produccion y comercial asi como la aplicacion de una hoja de coteo o
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cuestionario utilizando el modelo de ponderacion de factores, manejando el
método escala tipo likert mediante el cual se escogioé un conjunto de variables en

las que determinado personal evalla asignando un valor de 1 a 5 de acuerdo a su
criterio.
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1.10.3 Proceso Metodologico

Figura 1 Diagrama de Flujo — Secuencia Metodoldgica
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1.10.4 Variables

Tabla 4: Variables de la investigacion.**

.VARIABLE
Sistema de

Gestion de
Calidad

Satisfaccion del
cliente

Proceso

Entradas

Salidas

DEFINICION
Conjunto de elementos
interrelacionados de la
empresa por los cuales se
administra de forma
planificada la calidad de la
misma, en la blsqueda de
la satisfaccion de sus
clientes.

Grado de conformidad del
usuario en cuanto a la

satisfaccion de sus
necesidades y
expectativas.

Sistema de actividades o
acciones que se
desarrollan entre si, dirigida
a la consecuciéon de
resultados especificos o a
la transformacién de
entradas en salidas.

Insumos o documentos que

recibpe el sistema, e
intervienen inicialmente en
él, para convertirse

finalmente por medio de un
procedimiento en una
salida.

Insumos o documentos ya
transformados por medio
de procedimientos.
Generalmente las salidas
de un proceso se
constituyen en las entradas
de otro.

DIMENSION
Procesos
Gerenciales
Procesos
misionales
Procesos de apoyo

Externo Interno

Gerenciales,
misionales
apoyo.

y de

Documentos (Plan
estratégico, hojas
de vida) Insumos
Proveedores
Clientes
Normatividad legal
Andlisis de la
competencia
Analisis de
recursos

Sistema de Gestion
Implementado

INDICADOR
Verificacion de
cumplimiento de los
requisitos de la norma

ISO 9001:2008

Quejas, reclamos y
peticiones Encuestas de
satisfaccion Seguimiento
post-venta Encuestas de

satisfaccion de
proveedores  Encuestas
de satisfaccion cliente
interno

Manual de Calidad
Caracterizaciones de
procesos

Cumplimiento de los
requisitos

Resultados auditorias de
primera y tercera parte
Satisfaccion del cliente

14
17 TABLA GUEVARA, Guillermo. Guia para implementar la Norma ISO 9000, para empresas de todo tipo y tamafio. Mc Graw Hill
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2. DESARROLLO DEL PROYECTO

2.1 PRESENTACION DE LA EMPRESA

La Compaiiia INDUSTRIAS CRUZ HNOS. S.A., ha contribuido durante los ultimos
49 anos, al desarrollo, adecuacion y optimizacion de espacios con muebles de
calidad y excelente disefio.

Industrias Cruz Hnos. S.A. es una empresa lider a nivel nacional en la fabricacion
de muebles metalicos, en diferentes lineas de hogar, educativa, institucional,
oficina, estanteria, comercial, drogueria, escaleras, lockers, para el comercio y la
Industria.

2.1.1 Misién

“Proveer soluciones a nuestros clientes mediante la fabricacion de muebles
metélicos y metal plasticos, de excelente calidad.

Mantener el liderazgo en el disefio y desarrollo de nuevos productos, creando en
nuestro recurso humano un amplio sentido de compromiso, con su desarrollo
personal y corporativo, para fortalecer nuestra cultura de servicio al cliente.

Obtener los margenes de rentabilidad que nos permitan el crecimiento como
empresa y la generacion de empleo.

Soportar la fabricacion de nuestros productos con tecnologia de punta,
contribuyendo a la nacionalizacion industrial y a la conservaciéon del medio
ambiente”.'®

2.1.2 Visidén

“Continuar como lideres en el mercado nacional, incrementando nuestra
participacion en el mismo. Ser modelo de desarrollo en la fabricacién de productos
metélicos y metal plasticos funcionales y de alta calidad. Proyecta la
comercializaciéon de nuestros productos en el mercado internacional, supliendo
con eficacia las exigencias de nuestros clientes”.

> http://www.industriascruz.com.co/nosotros.html
Ibid., p. 39
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2.1.3 Politica de calidad

La politica de calidad de INDUSTRIAS CRUZ HNOS. S.A., es satisfacer las
necesidades de nuestros clientes, desempefiandonos como una compafiia
totalmente, integrada, innovadora y responsable, mediante el mejoramiento
continuo, garantizando la calidad de fabricacién y comercializacion de muebles.

2.1.4 Objetivo de calidad

El objetivo de la calidad de INDUSTRIAS CRUZ HNOS. S.A., es maximizar su
rentabilidad en la fabricacibn y comercializacion de muebles, manteniendo su
liderazgo en el mercado nacional, asegurando la seleccion de proveedores
calificados y la activa participacion de todo el recurso humano a través de su
continua formacion y capacitacion.

2.1.5 Organigrama

Figura 2. Organigrama Compalfiia Industrias Cruz Hnos. S.A.
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Figura 2. Organigrama Compaifiia Industrias Cruz Hnos. S.A.
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2.2 Mapa de procesos

Figura 3. Mapa de Procesos Industrias Cruz S.A.
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2.3 DIAGNOSTICO
2.3.1 Diagnostico general

En primera instancia se analizé en forma general el estado actual en que se encuentra la compaifiia Industrias Cruz Hnos.
S.A. mediante la matriz DOFA, en sus cuatro variables, fortalezas, debilidades a nivel interno y oportunidades y
amenazas a nivel externo.

Planeacion estratégica corporativa — Industrias Cruz Hermanos S.A.
Matriz DOFA

Fortalezas (F)

- Cuenta con personal competente

- La segmentacion del mercado es bueno

- Cuenta con un amplio portafolio de productos
- Tiene liquidez para solventar sus deudas

- Tiene buen capital de trabajo

- Se cuenta con capacidad instalada y robusta

Debilidades (D)

- No tiene un sistema de informacion efectivo (Software y programa de sistemas).

- No existe una planeacién estratégica y tactica.

- No existen los controles medibles y eficientes en los procesos.

- No hay un buen presupuesto de marketing.

- No existe una clasificacion ABC de productos ni clientes.

- No cuenta con instalaciones de investigacion y desarrollo con una tecnologia actual.
- No existen eficientes canales de comunicacion.

- Falta de planeacién, organizacion, direccion y control.
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- El enfoque del no esta bien definido en cuanto a especificaciones del producto servicio acorde con las
necesidades del cliente.

- Bajo nivel de servicio — (Tiempos de respuestas ineficientes).

- No estar certificados bajo la Norma ISO 9001.

Oportunidades (O)

- Los clientes estan mas orientados hacia Industrias Cruz Hnos. S.A. toda vez que tienen una gran experiencia y
trayectoria en el mercado.

- Invertir en nuevas tecnologias que permitan incursionar en el mercado.

- La marca es reconocida en el mercado.

- Atraer empresas gue presten servicios alternativos a un menor costo.

- Contratar empresas de servicios (outsorcing).

Amenazas (A)

- Aumento de compafiias que generen alto grado de competencia en el mercado.
- Pérdida de clientes.

- Competidores con precios mas econdmicos.

- Competidores con productos de mejor calidad

- No estar certificados bajo la Norma ISO 9001.

- No tener materia prima 100% nacional.

Analisis DOFA

Antes de desarrollar la planeacién organizacional se realiz6 un andlisis del entorno interno y del entorno externo
incluyendo la organizacién, la infraestructura, los equipos y la tecnologia asi como el personal. Se utilizé la herramienta
de planeacion estratégica, la matriz DOFA como un analisis de factibilidad para la implementacion del Sistema de Gestion
de Calidad
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En cuanto a la organizacion se consideran como fortalezas la estabilidad de la empresa y su personal, se cuenta con una
empresa perfectamente establecida y con sus clientes bien definidos, existe una buena estabilidad econémica y se
cuenta con los recursos necesarios.

También el posicionamiento de la empresa en diversas zonas que permiten una mayor cobertura de las necesidades de
los clientes, se cuenta también con una buena administracién y un buen equipo de trabajo con liderazgo y capacidad en
los puestos claves de la empresa.

Se consideran debilidades de la organizacion la falta de comunicacion en ocasiones entre los miembros de la
empresa, la falta de seguimiento a cotizaciones que se llevan a cabo, la falta de personal especializado en diversas
areas, la motivacién del personal no es la adecuada para el logro de los objetivos, falta de supervisores en las areas de
produccion, control de calidad, empacado y embalaje, demasiado tiempo en reuniones  generales que retrasan los
trabajos y la rotacion del personal que origina una falta de compromiso en los empleados; finalmente, existen fallas en la
integracion e implementacion de un adecuado sistema de gestion de calidad.

Tomando en cuenta la infraestructura y el equipo tecnoldgico de la compafiia, se consideran fortalezas la seguridad en
las instalaciones, la actualizacion de los equipos y la adquisicion de nuevas tecnologias; se cuenta con herramientas de
calidad y materias primas de calidad para los procesos.

En cuanto a las debilidades de la infraestructura y los equipos se tienen: el deterioro de alguna de las instalaciones y el
equipo, falta de un mantenimiento adecuado al equipo, sistema eléctrico en no muy buenas condiciones, necesidad de
nuevos equipos de proceso (nuevas tecnologias) y transporte, poco espacio en las instalaciones ocasionando estorbarse
unos con otros, no todo el personal cuenta con el equipo necesario para desarrollar bien su trabajo.

En cuanto al recurso humano en la compafia se tienen como debilidades la poca disposicién del personal para
superarse y permitir el crecimiento colectivo y de la empresa, la falta de capacitacion de alguna parte del personal, la
poca experiencia de algunas personas, faltan representantes en algunas zonas, falta definir algunas
responsabilidades, falta de equipo de trabajo para el personal, la falta de conocimiento del sistema de computo (SAP),
apatia, la poca comunicacion y la falta de respuesta por parte de algunas personas dentro de la empresa. Como
fortalezas del personal encontramos identificacion de algunas personas con la empresa y sus comparieros, interés de
superacion personal y de la empresa, experiencia de algunos miembros, armonia y comunicacion en algunas areas,
busqueda de nuevos trabajos y contratos, el nivel de estudios y experiencia en la iniciativa privada.
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El acercamiento con sus proveedores y clientes, motivacién por seguir creciendo para tener mejores oportunidades de
crecimiento personal, la creacidon de empleos, mejorar en los tiempos de entrega y reducir los costos, agilizar la
adquisicion de materia prima, buscar clientes en otras entidades del pais, especializar y capacitar mejor al personal,
reorganizacion de la empresa, buenas relaciones comerciales.

MATRIZ QFD
Calificacion
Matriz de relaciones:
J ponderada 1 2 3 4 5 6 7 8
Muebles Metadlicos actual
linea 3-4 70,0% 10,0% 19,3% 9,0% 12,0% 13,3% 19,4% 8,0% 9,0%
Relacién Prucbas d 6 a4
Necesidad Peso Baio Costo d Planeaciény | Mutuamente |Departamento | . rue S ¢ seren.cn.a ¢ Campafias de Andlisis d Eval de Peso Eval Brecha
No | Necesidad del Cliente alo of ®| Control dela | beneficiosa | de Disefio y inspecciony er*w.aoy Publicaciény nalisis de absoluta
Superior Ponderado | Materiales . Controlde [ Atencional Costos clientes | Ponderado | ponderada
Produccién con los Desarrollo . . Mercadeo ponderada
Calidad Cliente
Proveedores
1 Durable 11,5% 9 9 4- 70% 115% 81% 35%
Materia prima Resistonte ol ambiente
g |ResisTentealamoien 11,0% 9 9 60% | 11,0% 6.6% 44%
(Oxidacién)
g | Cumplimientoenlos | . 5o 9 0% | B5% | 62% | 93%
+omnnce de entrena




ANALISIS DE DATOS

En primera instancia se priorizaron las necesidades del cliente, estableciendo una
clasificacion porcentual asignando un peso ponderado, de acuerdo a su nivel de
importancia como se observa en la siguiente tabla:

N idad P
ccestda No Necesidad del Cliente €so
Superior Ponderado
1 Durable 11,5%

Materia prima Rosictent I biont
> esistente al ambiente 11.0%

(Oxidacién)
Cumplimiento en los

3 . 15,5%
tiempos de entrega
. Cumplimiento de o
Calidad 4 o 20,5%
requisifosy
5 Servicio Postventa 12,0%
Disefio 6 Disefio innovador 12,0%
7 Precio justo 9,5%
Mercado
8 Marca de prestigio 8,0%

Para esto se tuvo en cuenta la percepcion del cliente y a nivel interno los procesos
y areas realmente involucradas en el proceso

Una vez se tienen identificadas las necesidades de los clientes finales de
Industrias Cruz S.A., posteriormente se identificaron aquellos procesos vy
actividades asignando de igual manera un peso ponderado que contribuyen e
influyen directamente en el cumplimiento de estas necesidades como se observa
en la siguiente tabla:
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2 3 4 5 6 7 8

10,0% 19,3% 9,0% 12,0% 13,3% 19,4% 8,0% 9,0%
Relacién Pruehas d c 04
) Planeaciény | Mutuamente | Departamento | . rue q,s, ¢ eren.a.a ¢ Campatias de .
Bajo Costo de - o inspecciény | Servicioy L Andlisis de
) Control de la | beneficiosa | de Disefioy . Publicaciony
Materiales ., Control de Afencion al Costos
Produccién con los Desarrollo . . Mercadeo
Calidad Cliente
Proveedores

Posteriormente identificadas las Necesidades Vs Procesos, se establecieron las
relaciones cuantitativamente y que impactan significativamente entre cada uno de
ellos, ya que el nivel de calidad de los productos de Industrias Cruz, estara
determinado por la medida en que logremos alinear el valor de los recursos con la
prioridad de las necesidades de los clientes respectivamente. Por lo tanto la
calificacion que se asigno fue la siguiente:

NIVEL DE RELACION

CALIFICACION

ALTO

MEDIO

BAJO
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PARETO DE NECESIDADES DEL CLIENTE

© Marca de prestigio
S
©
=
[
=

~ Precio justo
{=}
= . ~ o
g © Disefio innovador
2

[T} Servicio Postventa
k]
2 <« Cumplimiento de requisitos y especificaciones
8

™ Cumplimiento en los tiempos de entrega
g ~ Resistente al ambiente (Oxidacion)
s
©
=
j
2
(©
= - Durable

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0%

PARETO PARAMETRO DE DISENO

Analisis de Costos

Campaiias de Publicacion y Mercadeo

Gerencia de Servicio y Atencion al Cliente

Pruebas de inspeccién y Control de Calidad
Departamento de Disefio y Desarrollo

Relacién Mutuamente beneficiosa con los Proveedores
Planeacién y Control de la Produccién

Bajo Costo de Materiales

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0%




ANALISIS DE BRECHA

10,3%

Materia prima

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0%

ANALISIS

Como se observa en los 3 graficos se pueden evidenciar el peso ponderado
aplicado a cada una de las necesidades Vs procesos de la organizacion y la
diferencia entre ellas.

2.3.2. Diagnéstico actual procesos criticos

Para determinar cuales son los procesos criticos en la Compaiiia Industrias Cruz

S.A. se evaluaron todos los procesos teniendo en cuenta criterios de decision
como si se encontraba documentado, si hay seguimiento en los procesos por la
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gerencia, indicadores de gestion, resultados, capacitacion al personal, si se tienen
registros, obteniendo un diagndstico real ajustado a la situacién de la compaiiia.

Este proceso se realizd diligenciando en cada una de las areas objeto de estudio
el formato respectivo (Ver Anexo 1) con los criterios establecidos de evaluacion,
por ellos fue indispensable que las respuestas reflejaran de forma real la situacion
de la compaifiia; por lo que se conto con la colaboracion del personal de cada una
de la areas; ademas se permitié conocer los puntos fuertes y débiles con relacion
a los requisitos de la Norma ISO 9001.

Tomando como plataforma el mapa de procesos, segun el estudio y
observaciones realizadas en la compafiia Industrias Cruz Hnos. S.A. en el que se
identifican los siete (7) macroprocesos, se puede evidenciar que los procesos
criticos son calidad, produccion y ventas (Ver Anexo 1), la relacion e interaccion
entre ellos es muy estrecha, toda vez que la Compafia Industrias Cruz S.A. sus
actividades principales son la produccion y comercializacion de muebles metalicos
de excelente calidad como se refleja en la misién.

2.3.2.1 Planeacién estratégica

Es relevante sefialar que toda organizacién debe fundamentarse en una vision a
largo plazo, con el fin de alcanzar el liderazgo, calidad y competitividad en el
mercado, ademas de enfrentar ciertos puntos que denotan la planeacion
estratégica, como se evidencia en el numeral cinco (5) de la ISO 9001, como una
de las responsabilidades de la gerencia.

Basicamente se puede captar mediante este diagndstico la inexistencia de la
planeacién, toda vez que carece de bases esperadas como los objetivos
especificos para el cumplimiento de lo establecido en la misién, vision, politica de
calidad que se encuentran definidas de manera general. Sin embargo si se
reconoce su existencia pero es importante mencionar que son difusos ya que no
es socializado ni comunicado al personal sobre como lograrlo ni tampoco son
evaluados periddicamente por la gerencia.

Otro factor fundamental es la fijacion de estrategias Utiles para lograr los objetivos
de la organizacion, la determinacién de metas a corto y largo plazo.

Con relacion a los clientes se puede diagnosticar que por la falta de planeacion las
fechas de entrega a algunos clientes no se cumplen con exactitud, (Ver anexo 7)
esto hace que los competidores aprovechen esta clase de falencias para penetrar
en este nicho de mercado.

Por otro lado no se cuenta con un manual de calidad estructurado, que permita

definir paso a paso las actividades a realizar dentro del marco del sistema de
gestion de calidad, lo que no permite tener una descripcion de la interaccion entre
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los procesos del S.G.C, el marco estratégico compuesto por la mision, vision,
politica de calidad son descritos de manera genérica.

No se cuenta con una estructura organizacional actualizada, lo que concluye que
asi mismo la interaccion entre las areas no es clara y concreta, la documentacion
el limitada, toda vez que las actividades se ejecutan sin un procedimiento, sin
dejar evidencia de un registro de la informacion tanto interna como externa,
estando sujeta a la comunicacion verbal.

Los canales de comunicacion entre el area comercial y produccién son deficientes
y generalmente se realiza de manera verbal, lo que dificulta entregar a los clientes
informacion veridica sobre el estado real de sus productos. En la mayor parte de
los casos el director comercial es quien atiende los reclamos y sugerencias de
manera efectiva por parte de los clientes, pero no se tiene evidencia de registros
ni el plan de accién que se plantea para mitigar o minimizar esta clase de
falencias.

2.3.2.2 Programacion de produccion

En cuanto al proceso de produccion se puede considerar critico; toda vez que ala
fecha los procesos y procedimientos no se encuentran documentados. De igual
manera no se evidencia una adecuada planeacién de produccion en el que se
pueda realizar la evaluacion de los requisitos del producto, en el que carece de
fijacion de objetivos a mediano y largo plazo en funcion del cumplimiento de los
objetivos Por consiguiente es necesario conocer uno a uno estos subprocesos
que ratifican el proceso de produccidon como critico objeto de estudio en este
proyecto de investigacion.

Es funcion de la gerencia de produccion de Industrias Cruz Hnos. S.A.
sistematizar por anticipado los factores de mano de obra, materias primas,
magquinaria y equipo, para realizar la fabricacion de los productos que este
determinada o proyectada por anticipado, durante un periodo de tiempo con
relacion a diversos factores:

. Utilidades que deseen lograr.

. Demanda del mercado. A través de prondsticos de ventas mensual
. Capacidad y facilidades de la planta.

. Puestos laborales existente o que se crean.

La planeacién de produccion es la actividad de decidir acerca de los medios que la
planta industrial de Cruz S.A. necesitara para sus futuras operaciones
manufactureras y para distribuir esos medios para que se fabrique el producto
deseado en las cantidades optimas, al menor costo posible. Sin embargo es
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importante también establecer una clasificacion ABC de clientes para establecer
sus prioridades de entrega de producto terminado y cumplir con las fechas de
entrega estipuladas en el plan de produccion para esa semana.

En general la gerencia debe disponer de materias primas y demas elementos de
fabricacion, en el momento oportuno y en el lugar requerido. A través del método
de observacion directa se analizé que actualmente no cuenta con los minimos y
méaximos de insumos y materiales como (ldmina C.R. cal. 24- cal. 22 — cal. 18,
accesorios como correderas, bisagras, tornilleria, herrajes etc.), para la
fabricacion oportuna de los productos en algunos casos; no existe una
herramienta de planificacion de requerimientos de material (MRP) que permita
determinar un plan de compras cada determinado periodo de tiempo y esto
ocasiona que en la mayoria de los casos la produccion se  retrase,
especificamente cuando se trata de contratos o proyectos grandes que se
trabajan contra pdlizas de cumplimiento y tiempos de entrega relativamente cortos.

La gerencia debe conocer el comportamiento de la demanda cada determinado
periodo de tiempo generalmente mensual, a la fecha el tamafio de los lotes no es
constante y esto debido a la falla de informacion por parte del area comercial,
pues el objetivo es estandarizar el tamafio de los lotes de produccion fabricando la
cantidad optima de unidades al menor costo posible, con la mejor calidad y en un
tiempo especifico y no incurrir en sobrecostos de mano de obra, maquinaria,
logrando bajos niveles de desperdicios.

2.3.2.3 Ventas y comercial

El proceso de ventas se considera critico ya que actualmente no se encuentra
estandarizado, documentado como se observa en la (Tabla 1) lo que dificulta el
efectivo desarrollo de las actividades encaminadas al cumplimiento de los
objetivos planteados por la gerencia comercial. De igual manera como se observa
en el (grafico 1) los resultados se evidencian en la disminucion sustancial de las
ventas en los ultimos 3 afios.

Se puede considerar que el proceso de ventas se ha disminuido de forma gradual
y circunstancial; la demanda ha venido decreciendo debido a diversos factores
qgue incurren en la comercializacion de los diferentes productos que ofrece la
Compafiia Industrias Cruz S.A., posiblemente por la falta de planeacion,
investigacién, mercadeo y proyeccion por parte de la alta direccion hacia el
proceso de ventas porque como se evidencia no existe una herramienta que
permita cuantificar y medir la gestiébn en dos contextos como son el externo, en
cuanto al nivel de complacencia de los clientes a través de registros como
encuestas de satisfaccion evaluando variables como cumplimiento en los tiempos
de entrega, atencion al cliente, cumplimiento de requisitos, calidad del producto,
fidelizacion de clientes; contexto Interno en cuanto a la evaluacion de
competencias y desempefio del personal, canales de comunicacion, los
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elementos propios de publicidad estrategias de mercadeo para incursionar en
otros nichos de mercado; la prestacion del servicio a los clientes en cuanto a la
recepcion de pedidos, es decir 6rdenes de compra, validacién de requerimientos
del producto.
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2.3.2.4 No Conformidades Diagrama Causa — Efecto

Figura 4 Diagrama No Conformidades

Maguinariay

equipos
Falta de capacitacion

Distribuci6n de las de personal
mal estado méguinas
Uso inadecuado de elementos
de proteccion personal (EPP)
Falta de mantenimiento
Falta de sefializacion y
demarcacion de areas

Contaminacion
auditiva
Residuos de material
particulado

Mano de obra-
Recurso Humano

Y

Falta de motivacion de
motivacion e incetivos
Desconocimiento
de normas
Desconocimiento de

procesos y
procedimientos

No existen procedimientos No existe control de No hay control de inventario
documentados producto no conforme de materia prima

( Falta ) No existe un proceso No se efectuan
iluminacion de control de calidad auditorias No hay control de
Incumplimiento en las
No existe planeacion fechas de entrega a los
Y programacion
M

No existen métodos de

evaluacion del personal

Manipulacion y transporte
de material cortante

Manipulacion y transporte
de material pesado

clientes

No se realiza medicion ni control en
los procesos mediante indicadores

Medio

Ambiente Sistema de

Calidad

Fuente. Las Autoras 2012
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Tabla 5 Cuantificacion de variables No Conformidades

VARIABLE
Maquinaria
Maquinaria

Maquinaria

Mano de Obra
Mano de Obra

Mano de Obra
Mano de Obra
Mano de Obra
Mano de Obra
Medio Ambiente
Medio Ambiente
Medio Ambiente
Medio Ambiente
Medio Ambiente
Método

Método

Método

Método

Método

Método

Método

Material
Material
Material

Material

CAUSA
Herramienta en mal estado
No existe un plan de compras periddico

Falta de mantenimiento preventivo correctivo y
predictivo.

Falta de capacitacion de personal

Uso inadecuado de elementos de proteccion
personal (EPP)

No existen métodos de evaluacion del personal
Falta de motivacion e incentivos
Desconocimiento de normas
Desconocimientos de procesos y procedimientos
Falta de sefalizacion y demarcacién de areas
Contaminacion auditiva

Residuos de material particulado

Falta de iluminacion

Distribucién de las maquinas

No existen procedimientos documentados

No existe un proceso de control de calidad

No existe planeacion y programaciéon

No existe control de producto no conforme

No se efectuan auditorias

Incumplimiento en las fechas de entrega de producto
al cliente

No se realiza medicién ni control en los procesos
mediante indicadores

No hay control de materia prima
No hay control de recepcion de materiales
Manipulacion y transporte de material cortante

Manipulacion y transporte de material pesado.

TOTAL

Fuente Las Autoras 2012
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10
11

17

61
19

23
16
9
29
14
8
7
15
16
85
79
68
81
76
83

68

61
42
8
4
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Tabla 6 Histograma de Frecuencia No conformidades

FRECUENCIA
Media 36,4
Error Tipico 5,981817195
Mediana 19
Moda 61
Desviacion Estandar 29,90958598
Varianza de la muestra 894,5833333

Curtosis -1,513984814
Coeficiente de asimetria 0,547024374
Rango 81
Minimo 4
Maximo 85
Suma 910
Cuenta 25

K 5,641160829
Amplitud 13,5

Fuente. Las Autoras 2012

Grafico 3 Histograma de frecuencias

Frecuencia

Histograma

- 100,00%
- 90,00%
- 80,00%
- 70,00%
- 60,00%
- 50,00%
- 40,00%
- 30,00%
- 20,00%
- 10,00%

0,00%

N Frecuencia

@l=% acumulado

Fuente. Las Autoras 2012
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Analisis

Como se observa en el gréafico 3 la frecuencia de las no conformidades segun las
variables que se tuvieron en cuenta nos da a conocer que se presentan con una
frecuencia del 50% y una acumulado de no conformidades del 100%. Esto nos
indica que es una distribucion con un pico aislado nos indica falta de eficacia en
las variables tomadas como no conformidades.
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Tabla 7 Ponderacién de variables

CAUSA

No existen procedimientos documentados

Incumplimiento en las fechas de entrega de
nrodiicto al cliente

No existe control de producto no conforme
No existe un proceso de control de calidad.
No se efectuan auditorias

No existe planeaciéon y programacion.

No se realiza medicién no control en los procesos
mediante indicadores

Falta de capacitacién del personal

No hay control de inventario de materia prima
No hay control de recepcién de materiales.
Desconocimiento de procesos y procedimientos.

No existen métodos de evaluacion personal.

Uso inadecuado de elementos de proteccion
personal (EPP).

Falta de mantenimiento preventivo, correctivo.
Falta de motivacion de incentivos.

Distribucion de las maquinas
Falta de iluminacion.
Falta de sefializacion y demarcacion de areas.

No existe un plan de compras periddico.
Herramienta en mal estado
Desconocimiento de normas.
Contaminacion auditiva

Manipulacion y transporte de material cortante.
Residuos de material particulado.
Manipulacion y transporte de material pesado

Fuente. Las Autoras 2012
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Gréfico 4 Diagrama de Pareto No Conformidades
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Fuente: Los Autores 2012.
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Andlisis

Como se puede evidenciar en el gréafico 4, las causas que afectan el cumplimiento
de los requisitos y en consecuencia una No conformidad, estan dadas por la
variable del método, toda vez que los procesos no se encuentran estandarizados,
ni documentados, lo que implica que las actividades se realicen de diversas
maneras. Por otro lado una de las causas que presenta mayor porcentaje de
ponderacion y frecuencia acumulada es el incumplimiento en las fechas de
entrega del producto terminado, pues las fechas proyectadas y/o estimadas no se
cumplen de manera efectiva por lo tanto no se esta cumpliendo con uno de los
requisitos.

En términos de calidad no existe un procedimiento documentado sobre el control
del producto no conforme, por lo tanto la calidad no se ve reflejada en ninguna de
las fases del proceso.

2.4 CARACTERIZACION DE PROCESOS CRITICOS

La caracterizacion de los procesos criticos en la compafiia Industrias Cruz Hnos.
S.A. consiste en identificar las actividades que posee un proceso, con el fin de
identificar los pasos necesarios para la implementacion del sistema de tal manera
gue se pueda hacer una documentacion que nos sirva de base en el sistema de
gestion de la organizacion.

En las caracterizaciones realizadas se logré establecer quienes intervienen y
quienes son directamente los responsables en cada actividad tanto de hacerle
efectiva como de quien es el beneficiario de esta.

Las caracterizaciones de los procesos realizadas estdn compuestas por (Ver
Anexo 2).

Estructura

- Objetivo

- Responsable del Proceso
- Alcance

- Proveedor

- Entrada

- Actividad

- Salida

- Cliente

- Documentos de referencia
- Recursos
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2.5. PROCEDIMIENTOS

La estructuracion y elaboracion de los procedimientos de los procesos criticos se
efectio con base al acercamiento y conocimiento detallado de todas las
actividades y operaciones de los procesos, teniendo contacto directo con la planta
industrial de la compafia y con las personas involucradas y encargadas de los
mismos.

El levantamiento de la informacién se realiz6 un andlisis de los procesos,
identificando el responsable, el objetivo, el alcance, la secuencia metodolédgica del
mismo mediante un algoritmo y la descripcidon exacta y paso a paso de cada
actividad, con el fin de captar la comprension del lector y no dar lugar a
confusiones ni omisiones por parte del usuario.

2.6 MANUAL DE CALIDAD

La elaboracion del manual de calidad se baso en las directrices de los numerales
5-6-7 y 8 la norma ISO 9001, en cuanto a las responsabilidades de la direccion, la
gestion de recursos, la fabricacion del producto y prestacién del servicio y la
medicion andlisis y mejora continua de los servicios prestados, describiendo la
respectiva interaccion entre ellos y haciendo referencia a los procedimientos que
se aplican o ejecutan en la compafiia.

De igual manera en el manual descrito se denota un lenguaje claro y expresando
una facil comprension y actividad del mismo.

2.7 MEDICION ANALISIS Y MEJORA

Los Indicadores de gestion son una herramienta fundamental dentro del marco de
la Implementacion del sistema de gestion de calidad, para lograr cuantificar y
controlar todos los procesos en la compafia Industrias Cruz S.A. Sin embargo
cabe destacar que un sistema de indicadores carece de sentido si el analisis de la
informacion o de los resultados obtenidos no se traducen en planes de accion,
medidas concretas o de mejora en caso de que éstos no sean los mejores.
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Tabla 8. Registros de Tiempos Soldadura

Produccién Soldadura Cajonera CTE.

Datos Media Lim. Sup Lim. Inf. Clasificacion
25 32,6 37,2 28,1 Se rechaza
30 32,6 37,2 28,1 Se acepta
31 32,6 37,2 28,1 Se acepta
35 32,6 37,2 28,1 Se acepta
40 32,6 37,2 28,1 Se rechaza
28 32,6 37,2 28,1 Se rechaza
30 32,6 37,2 28,1 Se acepta
31 32,6 37,2 28,1 Se acepta
29 32,6 37,2 28,1 Se acepta
30 32,6 37,2 28,1 Se acepta
35 32,6 37,2 28,1 Se acepta
38 32,6 37,2 28,1 Se rechaza
36 32,6 37,2 28,1 Se acepta
39 32,6 37,2 28,1 Se rechaza

Analisis

Los datos que se relacionan en esta tabla corresponden a las unidades producidas en un
centro de trabajo en este caso soldadura, se tomaron para poder determinar la eficiencia
del proceso de igual manera nos sirve de herramienta para saber que tan variable es el
proceso como se observa en la (figura 5).
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Figura 5 Medicién Objetivos de Calidad e Indicadores de Gestion

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Version No. 1
MEDICION OBJETIVOS DE CALIDAD E Vigente desde: 1 de Enero de 2013
INDICADORES DE GESTION Pagina 1 de 1
Elaborado Por: JED y . CODIGO: FM-SGC-GCI002
CFV Revisado Por:

FORMATO DE MEDICION DE INDICADORES DE GESTION

Nombre del Indicador: [ EFICIENCIA | Eficiencia 64%
Proceso: Soldadura | Responsable:l Supervisor doblado |
PRODUCCION DIARIA | SIGMA | 1,8
Periodo de Frecuencia — Rango —
Minimo Meta Maximo Resultado

Lunes 28,1 32,6 37,2 25 LS 37,2

Martes 28,1 32,6 37,2 30 META 32,6
Miércoles 28,1 32,6 37,2 31 LI 28,1

Jueves 28,1 32,6 37,2 35 PROM. 32,6

Viernes 28,1 32,6 37,2 40 DESV. 45

40,0 -

36,0

== Minimo

L
== Meta
Maximo
* N N N N
28,0 / o o o o =>&= Resultado

24,0

32,0

20,0

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes
FECHA VARIACION CAUSAS ACCIONES A TOMAR / ANALISIS DE TENDENCIA
OBSERVACIONES
FIRMA: FIRMA: FIRMA:
ELABORO: REVISO: APROBO:
CARGO: CARGO: CARGO:

Fuente. Las Autores 2012
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2.7.1 Disefio de Mediciéon con Herramienta de Control Estadistico de Calidad
Control de Calidad

Esta etapa se identifica por la realizacién de inspeccidn y ensayos prueba error en
tres de los escenarios de Industrias Cruz Hnos. S.A. materia primas, producto en
proceso o semielaborado y producto terminado. Basicamente lo que se quiere es
realizar a travées de medicion y verificacion la comparacion frente a las
especificaciones comparando el grado de cumplimiento de las mismas, es decir
validar si se cumplen las especificaciones previamente establecidas.

El tipo de inspeccion que se ejecuta en la organizacién es la inspeccion por
atributos en el proceso de recepcion de materia prima de la siguiente manera:

DISENO EXPERIMENTAL

DATOS
INCUMPLIMIENTO FECHAS DE ENTREGA PRODUCTO TERMINADO (Unidades)

TRATAMIENTOS SEMANA1 | SEMANA2 | SEMANA3 | SEMANA 4 | MEDIA ARITMETICA
CARENCIA DE CONTROL DE CALIDAD
(REPROCESOS) 15 23 40 36 29
RECURSO HUMANO ESCASO 19 30 33 34 29
MATERIA PRIMAS INCOMPLETAS 32 35 38 43 37
TIEMPOS IMPRODUCTIVOS GENERADOS
POR PARADAS DE MAQUINA 20 27 41 50 35
PLANEACION DE PRODUCCION
INEFICIENTE 51 55 54 53 53
TOTAL 137 170 206 216 182,25

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Se requiere comprobar cual de los tratamientos anteriormente mencionados tiene
mayor influencia y/o impacto en la cantidad de unidades entregadas fuera del
tiempo establecido; o si por el contrario ninguno de los tratamientos difieren entre
si en funcion de la cantidad de retrasos productivos del mes.
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VARIABLES
Yij=pu+Ti+e€lij

Dénde:

Yij = Variable respuesta

M = Media General

Ti = Efecto del tratamiento
€ ij = Error Experimental
HIPOTESIS 1

No se rechazaria la hipotesis nula de acuerdo a:
Ho=pl=p2 =l =pu3=p4 = ud5

Teniendo en cuenta que la media aritmética de los tratamientos es igual y que el
P valor obtenido en la tabla Anova es mayor que el nivel de significancia
equivalente a 0,05

HIPOTESIS 2
Se rechazaria la hipotesis nula de acuerdo a:
Hi=pi#pj  (Ui#])

Teniendo en cuenta que por lo menos un par de medias difieren entre si, y que el
P valor obtenido en la Tabla Anova es menor que el nivel de singnificancia.

TABLA ANOVA

FUENTE DF CSX[I;/II?A%E)S CUADEAI%%?ADE LA FVALOR | Pr>F
MODELO 4 1.620.200.000 405.050.000 521 0.0078
ERROR 15 1.166.750.000 77.783.333
TOTAL CORREGIDO 19 2.786.950.000

Nota: El modelo se refiere a la variacion entre los métodos.
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Bajo un nivel de significancia de 0.05, hay evidencia estadistica para rechazar la
hipotesis nula (Ho) ya que el P valor < a (0.0078 < 0.05) y que el F calculado >
Fcritico (5.21 > 3.06) concluyéndose por lo tanto que existe por lo menos un par
de métodos que difieren entre si.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente, se recurrié a la prueba de Duncan para
determinar cuél de los métodos evaluados tenia una mayor influencia en la
cantidad de unidades defectuosas. A continuacion se presenta el test:

Alpha 0.05

Error Degrees of Freedom 15

Error de cuadrado medio 77.78333

NUmero de medias 2 3 4 5
Rango critico 13.29 13.93 14.33 14.60

Medias con la misma letra no son significativamente diferentes.

Duncan Agrupamiento Media N método
A 53.250 4 5
B 37.000 4 3
B
B 34500 4 4
B
B 29.000 4 2
B
B 28.500 4 1

Nota:

Método 1: CARENCIA DE CONTROL DE CALIDAD (REPROCESOS)

Método 2: RECURSO HUMANO ESCASO

Método 3: MATERIA PRIMAS INCOMPLETAS

Método 4: TIEMPOS IMPRODUCTIVOS GENERADOS POR PARADAS DE
MAQUINA

Método 5: PLANEACION DE PRODUCCION INEFICIENTE
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CONCLUSION

De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede concluir que el método 5
(Planeacion de produccion ineficiente), es el que tiene una mayor influencia en la
cantidad de unidades retrasadas, manifestando la media mas alta. De igual
manera se puede observar que el método que evidencio la media mas baja fue el
de Carencia de Control de Calidad, indicando por consiguiente que este método
presentd una mayor eficiencia en comparacion con los demas.

GRAFICOS DE CONTROL

Teniendo en cuenta que una de las variables de calidad que generan una No
Conformidad dentro del proceso productivo de Industrias Cruz Hermanos S.A. es
la falta de “Control de Calidad” y las herramientas que permitan medir las
actividades en los procesos; por lo tanto es un factor determinante y causante de
los constantes reprocesos en la linea de produccion.

Es necesario tomar como estudio dentro del marco de esta investigacion una de
las areas de mayor influencia e impacto consecuente de reprocesos el area de
pintura.

NUMERO DE PRODUCTOS DEFECTUOSOS EN EL DIA EN EL AREA DE PINTURA

FRECUENCIA MUNEOéTD:AS MEDIA | LIM.SUP. | LIM.INF. CLASIFICACION
Lunes 10 10 12 8 SE ACEPTA
Martes 8 10 12 8 SE RECHAZA
Miércoles 9 10 12 8 SE ACEPTA
Jueves 6 10 12 8 SE RECHAZA
Viernes 11 10 12 8 SE ACEPTA
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VARIABLES

XIEII?I'IIGETICA 10
DESV. 2
LIM. SUP. 12
LIM. INF. 8

Como se observa en la tabla anterior se tom6 un nimero de muestras que en este
caso es la cantidad de piezas o productos defectuosos obtenidos en el proceso de
plaforizacion y Pintura, con una periodicidad de 5 dias respectivamente.

Se realizé el calculo de la media aritmética, la desviacién estandar es decir la
medida que establece el grado de dispersion de los datos y su media, por
consiguiente los limites de control superior e Inferior.

GRAFICO DE CONTROL NO. PRODUCTOS DEFECTUOSOS
PROCESO PINTURA

13

11

== MEDIA

Titulo del eje

LIM. SUP.
=>&=LIM. INF.

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes

Como se evidencia en el gréfico el comportamiento del proceso no refleja una
variabilidad significativa, toda vez que los datos se mantienen dentro de los
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limites. Sin embargo se evidencia una connotacion y es con respecto al valor
namero cuatro, en el que en este dia se observo que el numero de defectos es
mucho menor que su limite inferior y en términos de calidad realmente esto es lo
que se pretende para este caso lograr reducir en lo posible el nUmero de defectos.

GRAFICO DE CONTROL No. 2

La norma ISO 9001 en el numeral 7.2.1 y 7.2.2 respectivamente hacen referencia
a la determinacion y revisibn de los requisitos del producto en funcion de
satisfacer las necesidades del Cliente; es precisamente uno de los objetivos
organizacionales de Industrias Cruz Hnos. S.A. y es validar el cumplimiento de las
especificaciones del producto en toda la cadena del valor desde la adquisicion y
suministro de materias primas hasta la entrega final del producto a distribuidores vy
clientes.

Uno de los tipos de inspeccién aplicados en el Control de calidad del producto es
la Inspeccién por variables, en el que es indispensable hacer mediciones
aleatorias en funcion de la medida en centimetros, para el proceso de doblado.

La medida estandar que debe tener la pieza (Espaldar para locker), es de 92,8
cms. Respectivamente, por lo que se tomaron aleatoriamente 26 muestras
(piezas) para realizar la inspeccion de medicion por variables con un N;= a 100
datos y en la que se calculé el limite de control superior e inferior.

Este proceso de inspeccion se debe realizar diariamente con el calibrador o Pie de
Rey por el Supervisor del Proceso.

MEDIA
ARITMETICA

DESV. 0,23

92,9

LIM. SUP. 93,1

LIM. INF. 92,7
MEDIDA
ESTANDAR | 28
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MEDIDA DOBLADO ANCHO ESPALDAR PARA LOCKER

No. Muestra MEDIAS MUESTRALES MEDIA LIM. SUP. LIM. INF.
1 92,6 92,5 93,1 92,9 92,8 93,1 92,7
2 93,0 92,6 92,5 92,7 92,8 93,1 92,7
3 92,6 92,5 92,9 92,6 92,8 93,1 92,7
4 93,0 93,3 92,7 92,7 92,8 93,1 92,7
5 92,7 92,8 92,9 92,5 92,8 93,1 92,7
6 93,2 93,1 92,6 92,6 92,8 93,1 92,7
7 93,0 92,8 93,1 92,7 92,8 93,1 92,7
8 92,7 92,9 93,2 92,8 92,8 93,1 92,7
9 92,7 92,9 93,3 93,0 92,8 93,1 92,7
10 93,1 93,1 92,6 93,1 92,8 93,1 92,7
11 92,7 92,8 92,9 92,7 92,8 93,1 92,7
12 92,6 92,6 92,9 92,7 92,8 93,1 92,7
13 93,0 93,2 92,9 93,2 92,8 93,1 92,7
14 92,6 92,6 93,1 93,2 92,8 93,1 92,7
15 93,0 92,9 93,3 93,1 92,8 93,1 92,7
16 92,9 93,0 93,0 93,3 92,8 93,1 92,7
17 93,2 92,8 93,0 93,2 92,8 93,1 92,7
18 93,1 93,1 92,8 93,3 92,8 93,1 92,7
19 93,3 93,1 93,2 93,0 92,8 93,1 92,7

20 92,9 92,9 92,9 92,8 92,8 93,1 92,7
21 92,8 92,6 92,8 92,8 92,8 93,1 92,7
22 93,2 93,0 93,1 93,3 92,8 93,1 92,7
23 92,7 92,9 93,0 92,8 92,8 93,1 92,7
24 92,7 92,5 93,0 93,3 92,8 93,1 92,7
25 92,6 92,6 92,8 92,6 92,8 93,1 92,7
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93,4
93,3
93,2
93,1

93

Rango de Datos
=)
No
o

GRAFICO DE CONTROL

93,3
93,2 93,2
0y n932
Ny
93,1
93,0
93,0 50
29 92,9
92,8
\J " 4 (A} (A}
V 92,6 V '
92,6

=4—No. Muestra
=H=MEDIAS
MUESTRALES
=#=MEDIA
==[|M. SUP.

=#=LIM. INF.
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ANALISIS

En términos de Calidad el Status Quo de este proceso es bastante disperso y la
variabilidad es significativa, indicando que puede generarse una No conformidad;
es importante determinar que los valores establecidos fuera de los limites estan
asociados a causas especiales determinando que son factores no inherentes a la
planeacién y que talvés no se pueden predecir.
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Tabla 9 Proceso de Produccién Industrias Cruz S.A.

REGISTRO

PROCESO DE PRODUCCION INDUSTRIAS CRUZ HNOS. S.A.

NOMBRE DEL PROCESO

Recepcion de materias
primas

Corte lamina fase |

75

DESCRIPCION

El Almacén realiza la recepcion de materia prima,
realizan una inspeccidn por atributos o visual, por lo tanto
se realiza un primer control de calidad, segun la cantidad
y clase de material se acepta o se rechaza

En esta etapa del proceso del Corte de Bobina de LAmina
segun el numero de Lote y Calibre en Guacales, des
decir en laminas de diferentes medidas; este proceso se
realiza en la Maquina Cortadora Arrasate, El Operario
registra en el formato No. XXXX, informacion como fecha
de Corte descripcion del producto a cortar, Numero de
Orden de Trabajo, cantidad, calibre, Numero de rollo y
tiempo de proceso.



Corte lamina fase |l

Destijere y punzonado

Doblado

76

En esta etapa del proceso, una vez se tiene los
guacales se distribuyen en 3 Maquinas Cortadoras,
de acuerdo a la prioridad o plan de trabajo estimado
para esa semana y la capacidad de cada maquina.

En esta fase del proceso se realizan los cortes y
punzonado de las piezas, ejemplo si lleva
perforaciones

En este proceso se realizan los dobleces de cada
pieza componente de un producto, existen diversas
clase de doblado dependiendo del terminado que se
le quiera dar a cada pieza: Grafado: Pestafiado:
Doblado a ° o Falsa: Doblado a ° Boleado: Doblado
a Escuadra



Soldadura

En este proceso se realizan los dobleces de cada
pieza componente de un producto, existen diversas
clase de doblado dependiendo del terminado que se
le quiera dar a cada pieza: Grafado: Pestafiado:
Doblado a ° o Falsa: Doblado a ° Boleado: Doblado
a Escuadra

Pulido

Basicamente este proceso consiste en el desbaste
de piezas donde se quitan las asperezas, mediante
abrasivos con el fin de obtener superficies o piezas
sin rebaba es decir razonablemente lisa y plana.

Acondicionado

En esta fase del proceso se efectua el procesos de
adecuacion del mueble.

Plaforizacién y pintura

En este Centro de trabajo los muebles y todos sus
componentes son lavados en el Tren de Pintura a
través de un proceso de desengrase
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Una vez los muebles salen del proceso de Pintura y
horneado, son ensamblados y/o armados

Ensamble
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Tabla 10 Inspeccién por Atributos

INSPECCION POR ATRIBUTOS

Medir las piezas cilindricas como la tuberia, mediante calibres; estableciendo si
pasa/no pasa, para determinar si se encuentra dentro de las tolerancias.

Realizar inspeccion visual para determinar si las laminas de maderas como
férmica, aglomerado, melaminico son aptas y cumplen con las especificaciones.

Contar el numero de muebles semielaborados que tienen defectos de
“‘determinados” en el proceso de soldadura.

Contar el numero de defectos por mueble conforme al Ultimo proceso de
fabricacién ensamble.

Fuente. Las Autoras 2012

El tipo de inspeccion que se ejecuta en la organizacion es la inspeccion por
variables para los semielaborados de la siguiente manera:

Tabla 11. Inspeccion de variables

INSPECCION POR VARIABLES

Medicién de la longitud de una determinada pieza.

Medicién del tiempo que puede aguantar un material a cierto grado de
temperatura en el horno de Pintura.

Fuente. Las Autoras 2012

2.8 INDICADORES DE GESTION
e Objetivo.
Aumentar y mantener el nivel de satisfaccion del cliente a través del cumplimiento

de los requisitos, cantidad y tiempo de entrega de todos los productos, para
asegurar la mejora continua.
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Indicador
Porcentaje de pedidos en la fecha especifica (eficacia).
Ratio o formula

No. de pedidos entregados a tiempo x 100
No. total de pedidos

Significado y utilidad
Permite medir el grado de cumplimiento de entrega de producto a los clientes.
Frecuencia o periodicidad de evaluacion
Mensual
Responsable
Gerencia comercial
e Objetivo

Disefiar y desarrollar productos innovadores y funcionales que permitan generar
ingresos a la compafia y sea un factor de competitividad en el mercado

Indicador
Porcentaje de productos nuevos vendidos
Ratio o férmula

No. de ventas de productos nuevos x 100
No. Total de nuevos productos

Significado y utilidad

Permite medir el % de acogida de los productos nuevos

Frecuencia o periodicidad de evaluacion
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Trimestral
Responsable
Gerencia de produccion
e Objetivo
Entregar el producto de linea, en los tiempos de entrega establecidos
previamente.
Indicador
Medir el grado de cumplimiento de entrega de productos de linea.
Ratio o férmula

No. de productos entregados a tiempo x 100
No. de productos solicitados

Significado y utilidad

Permite medir grado de cumplimiento de entrega de producto terminado por parte
del &rea de produccion a bodega de producto terminado.

Frecuencia o periodicidad de evaluacién
Mensual
Responsable

Gerencia de produccion

e Objetivo

Entregar los productos con los estandares de calidad establecidos en el marco del
Sistema de Gestion de Calidad.
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Indicador
Medir el grado de calidad del producto
Ratio o formula

No. de productos defectuosos
No. de productos de esa referencia

Significado y utilidad

Permite medir grado de cumplimiento de entrega de producto terminado por parte
del area de produccion a bodega de producto terminado.
Frecuencia o periodicidad de evaluacién

Mensual

Responsable

Gerencia de Produccion

. Objetivo

Aumentar la productividad en un 20% con respecto al mes anterior.
Indicador

Medir la productividad mensual en la planta.

Ratio o férmula

Produccién actual
Produccién estandar
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Significado y utilidad
Permite medir el nivel de productividad de la planta, con el fin de establecer

analisis comparativos mes a mes, tomando medidas y planes de accion con base
a los resultados obtenidos.

Frecuencia o periodicidad de evaluacion

Mensual

Responsable

Gerencia de produccion
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2.9. CLASIFICACION ABC DE CLIENTES

Tabla 12 Clasificaciéon ABC de Clientes afio 2012

Tipo de Cliente

Distribuidores
Ventas externas
Licitaciones
Venta industrial
Almacén de cadena
Tipo General
Punto Villao
Punto Bosa
Punto Tunja
Punto Cali

TOTAL

Fuente las Autoras 2012

Venta en
Unidades

258868,8
47623,36
12941
749398,84
11094
84889
8763
4534
3754
3919

ANO 2012

Ventas en pesos

8.587.054.828
3.527.212.415
3.179.075.233
1.272.323.286
864.682.572
857.019.940
510.254.463
330.134.711
293.810.432
240.632.273

E I R - S Y-S TS A S <

$19.662.100.153

84

% Participacion

0,44
0,18
0,16
0.06
0,04
0,04
0,03
0,02
0,01
0,01

1,00

%
Acumulado

44%
62%
78%
84%
89%
93%
96%
97%
99%
100%

Tipo

>

OO0 0w w|w > >

80 - 20

80%
80%
80%
15%
15%
15%
5%
5%
5%
5%



Gréafico 5 Clasificacion ABC de clientes afio 2012

80%

CLASIFICACION ABC - POR TIPO DE CLIENTE ANO

1,4
80% \
1,2

80%
15%
15%

5% 5% 5% 5%

Titulo del eje

Titulo del eje

2012

160%
140%
- 120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

I % Participacion
@80 - 20
ell=% Acumulado

Fuente. Las Autoras 2012
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Analisis

Es importante y determinante conocer previamente a través de una clasificacion
los Distribuidores Vs. Clientes que se posicionan en los primeros puestos por su
alto nivel de compra de productos a Industrias Cruz Hnos. S.A. Como herramienta
de gestion resulta Gtil toda vez que se requiere para la planeacion y programacion
de la produccién en determinado horizonte de tiempo, definiendo el grado de
prelacion que se debe asignar a los clientes que esta generando el 80% de los
ingresos en términos de rentabilidad.

2.10 AUDITORIAS INTERNAS

Controlar los procesos en todas sus fases es imprescindible para determinar el
cumplimiento del Sistema de Gestién de Calidad; por lo tanto es indispensable
llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para determinar si el
SGC:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1), con los
requisitos de esta Norma Internacional y con los requisitos del
sistema de gestion de la calidad establecidos por la organizacion, y

b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Es necesario planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el
estado y la importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los
resultados de auditorias previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el
alcance de la misma, su frecuencia y la metodologia. La seleccién de los auditores
y la realizacion de las auditorias deben asegurar la objetividad e imparcialidad del
proceso de auditoria, (Ver Anexo 2).

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el estado
y la importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de
auditorias previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la
misma, su frecuencia y la metodologia. La seleccion de los auditores y la
realizacion de las auditorias deben asegurar la objetividad e imparcialidad del
proceso de auditoria.

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las
responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar las auditorias,
establecer los registros e informar de los resultados.

Deben mantenerse registros de las auditorias y de sus resultados (Ver Anexo 4).
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2.11 EVALUACION FINANCIERA DEL PROCESO DE IMPLEMENTACION

En el marco del desarrollo de un proceso de implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad en una organizacion es necesario e imprescindible en funcién
de reducir costos de reprocesos, medir y controlar los procesos en todas las fases
de la linea de produccién; minimizar los problemas y pérdidas que se generan al
fabricar productos que cuando llegan al cliente llegan en condiciones no
favorables e incumpliendo los requisitos y especificaciones inicialmente expuestos
por los distribuidores clientes. De igual manera es una herramienta orientada a
pensar en todas las partes interesadas entre ellas la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los clientes

Es fundamental considerar que la implementacién de un Sistema de Gestion de
Calidad es un factor de competitividad que genera un alto grado de confianza en
el mercado los distribuidores Vs. clientes de la Compafia y al mismo tiempo el
secreto para lograr el éxito y el mejoramiento continuo como objetivo para ser una
empresa sostenible y rentable.

Por esta razén se relaciona a continuacién una relacidon costo-beneficio de un

proceso de Implementacion a considerar y analizar por la gerencia para el inicio
del mismo.
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Tabla 13. Relacién Costo-Beneficio Proceso de Implementacion

RELACION COSTOS BENEFICIO - MPLEMENTACION S.G.C. INDUSTRIAS CRUZ S.A.

COSTOS DE CONFORMIDAD

BENEFICIOS

COSTOS DE PREVENCION

COSTOS DE EVALUACION

BENEFICIOS FINANCIEROS

BENEFICIOS OPERACIONALES

Técnica

Costo para el area de Normalizacion

Analisis del cumplimiento de las
especificaciones

Desperdicios innecesarios

. Una gran oportunidad para el analisis, simplificacion,
mejoramiento y documentacién de procesos
productivos y administrativos que afectan directamente
a la calidad de los productos y/o servicios.

Calidad

Programas y Planes de Aseguramiento de

Inspecciones y pruebas de recepciéon

Retrabajos innecesarios

. Una gran oportunidad para el analisis, simplificacion,
mejoramiento y documentacién de procesos
productivos y administrativos que afectan directamente
a la calidad de los productos y/o servicios.

Capacitacion del Personal en Calidad

Actividades para la aceptacion del
producto

Garantias aplicadas por una mala calidad

calidad

Mano de Obra del Encargado de control de

Auditorias

. Una gran oportunidad para el analisis, simplificacion,
mejoramiento y documentacion de procesos
productivos y administrativos que afectan directamente
a la calidad de los productos y/o servicios.

. Una gran oportunidad para el analisis, simplificacion,
mejoramiento y documentacion de procesos
productivos y administrativos que afectan directamente
a la calidad de los productos y/o servicios.

Control de la Documentacion

Demandas de Clientes

COSTOS DE NO CONFORMIDAD

Mejor control de los procesos productivos y
administrativos que afectan a la calidad de los
productos y/o servicios.

Mayor énfasis en la prevencion de problemas que en la
correccion de problemas.

Sobrecostos Reprocesos por productos de mala calidad

Sobrecostos en reprocesos por no tener claras las especificaciones

calidad.

Tiempos extras de empleados por una mala

Eliminar las causas que originan los problemas en
lugar de atacar unicamente los efectos de los
problemas.

Confianza en la veracidad de las mediciones e
inspecciones que se realicen

Reclamos y devoluciones de los productos

BENEFICIOS COMERCIALES

Horas Extras no Programadas

Disminucion de clientes insatisfechos.

Tiempos improductivos

Mejorar la imagen y diferenciar los productos y/o servicios ofreciendo una garantia adicional de que
estos cumpliran con las especificaciones, necesidades y expectativas de los clientes.

Alto grado de confianza y credibilidad por parte de los clientes; Aumento en el nivel de ventas.

Paradas de Maquina

Disminucion en la pérdida de clientes por mala calidad en productos y/o servicios.

Fuente. Las Auditoras 2012
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Tabla 14. Causas de sobrecostos por la no implementacion del SGC

COSTOS

CLASE

CAUSA

VALOR
ESTIMADO

PREVENCION

Evaluaciéon del Producto

No tener procedimientos claros ni herramientas que
permitan determinar los requerimientos del cliente de
manera clara, genera pérdidas en la produccién.

300.000

Desarrollo de Proveedores

En el SGC, el proveedor es un elemento y pieza
fundamental que requiere ser medido y controlado, o
ser expuesto a un mal aseguramiento de la calidad.

400.000

Especificaciones

La falta de claridad de los requisitos y
especificaciones del producto, puede genera
sobrecostos de reprocesos y fabricacion

650.000

EVALUACION

Medicién de Procesos

El no tener una herramienta de medicién en los
procesos, dificulta el control y administraciéon de los
mismos, por lo tanto es complejo su evaluaciény la de
los empleados

180.000

Inspeccion de Recepcién de
Materiales

El no tener un control e inspeccién de recepcién de
materiales genera tiempos improductivos y demoras
en la produccion

100.000

Equipo de Auditores

El proceso de Auditorias requiere tener personal
capacitado y apto para ejecutar las respectivas
actividades

2.000.000

PROCESOS
INTERNOS

Pruebas e Inspecciones

Es necesario realizar inspecciones en determinadas
etapas del proceso, al permitir ejecutar tareas sin
control genera retrasos y demoras en los proceso de
apoyo

120.000

Falta de un Dpto. de Disefio

La carencia de una dpto. de Disefio, desata
inconsistencias en el area de proyectos cuando se
trata de productos nuevos y con especificaciones
puntuales, no hay claridad en los disefios propuestos

1.000.000

Control de Producto NO
Conforme

No tener un procedimiento establecido para el control
de producto NO Conforme, es causal de reprocesos y
perdida de credibilidad ante los distribuidores y
clientes una vez tenga el producto.

540.000

Acciones Correctivas

No contar con procedimientos establecidos en
ninguno de los procesos.

500.000

PROCESOS
EXTERNOS

Atenciéon de Quejas y
Reclamos

La falta de un procedimiento de Atencion de Quejas
para atender los requerimientos y necesidades del
Cliente

200.000

Devoluciones

Devoluciones por garantia generadas por productos
de mala calidad e incumplimiento

350.000

TOTAL

6.340.000

Fuente las Autoras 2012
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CONCLUSIONES

Se logré establecer la situacion de los procesos criticos de la compafiia, a través
de un diagnéstico detallado, permitiendo tener una vision clara, efectuando la
interaccion entre ellos mediante el mapa de procesos y planes de accion.

La estandarizacion de los procesos permite determinar la medicion de los mismos
a través de indicadores de gestion parametrizados, con el fin de controlar y
administrar los mismos, en funcién de la reduccion de tiempos improductivos,
producto no conforme, control de calidad de materia prima, producto en proceso y
terminado; nivel de satisfaccion de clientes y mejoramiento de los procesos.

La gestién documental que se elaboré para los procesos de produccion, comercial
y calidad, permiten llevar a cabo un seguimiento de cada uno a través de la
obtencién de resultados con base a los objetivos propuestos por la alta direccion.

Reconocer la importancia de proceso de calidad, permite generar una
sensibilizacion sobre la importancia del mismo y crear valor en todos los procesos
en funcién de la satisfaccién de las expectativas de clientes externos e internos,
principalmente en el cumplimiento de las fechas de entrega de producto a los
clientes logrando mantener su nivel de fidelidad.

La programacion y ejecucion de auditorias, permiten verificar el estado y
cumplimiento de los procesos con el fin de efectuar acciones preventivas, y en su
defecto acciones correctivas y no incurrir en una No Conformidad.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda difundir y socializar la documentacion aprobada por la Gerencia,
para su respectiva consulta y estandarizacién de los procesos para el inicio del
proceso de implementacion del SGC.

Es importante que la Gerencia inicie las capacitaciones con el personal en el
marco de la sensibilizaciébn sobre el proceso de implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad.

Es indispensable hacer una revision periddica de toda la documentacion en los
respectivos procesos, con el fin de garantizar su adecuacién, actualizacién y
mejora.
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