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Resumen

Titulo: Mejoramiento del proceso de gestion y control de calidad en la empresa RYCTEL S.A.S”
Autores: Silvia Fernanda Camacho Rojas”™

Palabras Clave: Calidad, mejora continua, Gestién de la calidad, aseguramiento de la calidad,
control de calidad, satisfaccion del cliente.

Descripcion:

RYCTEL S.A.S es una empresa santandereana dedicada a la fabricacion y comercializacién de
proyectos para el sector eléctrico y de telecomunicaciones, caracterizada por el amplio portafolio
de productos que ofrece, de acuerdo a las necesidades del cliente y los altos estandares de calidad
para cada uno de estos. El desarrollo de este trabajo de grado nace de la necesidad por parte de la
empresa, de la implementacion de diferentes alternativas que apoyen y fortalezcan el proceso de
gestion y control de calidad.

De esta manera se disefia e implementa un plan de mejoramiento al proceso de gestion y control
de calidad que permita impulsar la mejora continua de los procesos, productos y de esta manera
generar crecimiento y posicionamiento de la empresa en el mercado.

Inicialmente, para el desarrollo del proyecto, se realiza un diagnéstico del proceso de gestion y
control de calidad y asimismo al proceso de produccidn, para el cual se aplican herramientas como:
listas de chequeo, diagrama de Ishikawa, entrevistas, entre otras, también, se realizaron anélisis
documental y cuantitativo de los procesos involucrados. A partir de esto, se hallaron ciertas
problematicas y falencias, a través de las cuales se identificaron oportunidades de mejora, que se
tradujeron a propuestas que intervinieran es estas.

Es asi, como se plantea y disefia el plan de mejoramiento, que propone un analisis de modo y efecto
de fallas por proceso, la reestructuracion del PQRS, la aplicacion de herramientas estadisticas para
el control de calidad y la formulaciéon de un plan de capacitacion enfocada en el personal del
proceso productivo. Finalmente, aprobadas e implementadas estas mejoras, se socializan, y como
instrumento de control y seguimiento de las mismas se disefia un sistema de indicadores de gestion,
con el fin de evaluar y medir la continua implementacién del plan de mejoramiento disefiado y
ejecutado.

* Proyecto de grado
™ Facultad de Fisico Mecanicas Escuela de Estudios Industriales y Empresariales Director: Juan Camilo Lesmez
Peralta Magister en Gerencia de Negocios. Tutor: Maria Elena Fl6rez Hernandez. Esp. HSEQ y Esp. RI&SST
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Abstract

Title: Improvement of the management and quality control process in the company RYCTEL
S.AS.”

Authors: Silvia Fernanda Camacho Rojas™

Keywords: Quality, continuous improvement, quality management, quality assurance, quality
control, customer satisfaction.

Description:

RYCTEL S.A.S. is a Santander company dedicated to the manufacture and marketing of projects
for the electrical and telecommunications sector, characterized by the broad portfolio of products
offered, according to customer needs and high quality standards for each of these. The
development of this degree work arises from the company's need for the implementation of
different alternatives to support and strengthen the management and quality control process.

In this way, an improvement plan for the management and quality control process is designed and
implemented in order to promote the continuous improvement of processes and products and thus
generate growth and positioning of the company in the market.

Initially, for the development of the project, a diagnosis of the management and quality control
process and the production process was made, for which tools such as: checklists, Ishikawa
diagram, interviews, among others, were applied, as well as documentary and quantitative analysis
of the processes involved. From this, certain problems and shortcomings were found, through
which opportunities for improvement were identified, which were translated into proposals to
intervene in these.

Thus, the improvement plan was proposed and designed, which proposed an analysis of the mode
and effect of failures by process, the restructuring of the PQRS, the application of statistical tools
for quality control and the formulation of a training plan focused on the personnel of the production
process. Finally, once these improvements have been approved and implemented, they are
socialized and a system of management indicators is designed as a control and follow-up tool to
evaluate and measure the continuous implementation of the improvement plan designed and
executed.

* Project of grade
™ Facultad de Fisico Mecanicas Escuela de Estudios Industriales y Empresariales Director: Juan Camilo Lesmez
Peralta Magister en Gerencia de Negocios. Tutor: Maria Elena Fl6rez Hernandez. Esp. HSEQ y Esp. RI&SST
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Introduccion

Los numerosos cambios evolutivos del término calidad hoy en dia han ayudado a
comprender la necesidad a nivel empresarial de ofrecer al cliente y en si al mercado, un producto
y/o servicio de excelente calidad, fin para el cual se requiere una organizacion inmersa en el
cumplimiento de este. Y es que ya no se habla de la excelente calidad del producto como un
requisito primordial y esencial, sino que se ve mas alla, como un pilar clave estratégico de
competitividad, posicionamiento y supervivencia de las organizaciones en el mercado. (Garcia,
2007)

El control y la administracion de la calidad conducen directamente al incremento de la
productividad y a su vez a mejorar la competitividad en las organizaciones; pero este control no se
puede concebir de manera estatica(Hernandez Palma Ignacio Barrios Parejo David Martinez Sierra
Hernandez Palma Hugo et al., 2018).Teniendo en cuenta que las empresas operan dentro de un
entorno que cambia aceleradamente, asi mismo deben estar preparadas y anticipadas para
enfrentarse a las transformaciones evitando la afectacion de estas en la calidad de sus productos o
servicios, lo que apunta a un movimiento y evolucion constante para la gestion y el control
oportuno de la calidad, que represente y asegure la exitosa satisfaccion al cliente o consumidor y
un alto reconocimiento y posicionamiento de la organizacion frente al mercado. (Lisseth et al.,

n.d.)
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Ryctel S.A.S. es una empresa santandereana con 12 afios de trayectoria dedicada a la
creacion y comercializacion de proyectos para el sector eléctrico y de telecomunicaciones; cuenta
con certificacion de la norma ISO 9001:2015, 45001:2018 y sello de producto RETIE 2013,
ademas, se caracteriza por el amplio portafolio de productos tanto de telecomunicaciones
(estructuras de alojamiento de equipo y accesorios de telecomunicaciones, estructuras de
canalizacion de cable estructurado y lineas de tension) como eléctricos (tableros de control,
distribucion y medida en baja y media tension, distribuidores de transformadores y celdas
modulares) que ofrece, lo cual se considera una gran ventaja frente al mercado, pero a su vez,
genera la necesidad de un proceso de gestion y control de calidad méas completo y efectivo.

Acorde a lo mencionado anteriormente, le empresa Ryctel ha decidido iniciar la busqueda
de diferentes alternativas que aporten a la construccion y mejoramiento de su proceso de gestion
y control de calidad, lo cual impulse su crecimiento y posicionamiento en el mercado. De acuerdo
a esto, se ha permitido la realizacién e intervencion en el proceso de gestion y control de calidad
por medio del presente proyecto, con el fin de contribuir al objetivo propuesto, mediante practicas
y actividades que impacten de manera positiva y exitosa los procesos involucrados.

Para lograr este fin, se inicia con la elaboracion de un diagndstico del proceso de gestion y
control de calidad, mediante observacion e implementacion de diferentes herramientas de control
de calidad como diagramas de Pareto, lista de chequeo, diagrama de Ishikawa, entre otras, que son
clave para la identificacion de oportunidades y estrategias de mejora. A partir de este diagnostico
se propone y disefia un plan de mejoramiento que pretende solucionar las problematicas
encontradas que socializado y aprobado por los directivos generen las mejoras esperadas, por
medio de la implementacion de las diferentes practicas y actividades propuestas. Una vez

ejecutado el plan de mejora, se procede a la evaluaciéon de éste y al disefio de un sistema de
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indicadores de gestion ligado al plan de mejoramiento, que permita el seguimiento y medicion del

proceso Yy asimismo el aseguramiento de la calidad del proceso y el producto.

A lo largo de este documento se expondran datos relevantes de la empresa, los diferentes
hallazgos identificados en el diagnodstico del proceso, las problematicas identificadas y las
respectivas acciones que permitiran el mejoramiento del proceso de gestion y control de calidad y

directamente intervendran en el aseguramiento de la calidad del producto dentro de la organizacion

y asimismo en la satisfaccion del cliente.

Tabla 1.

Tabla Cumplimiento de objetivos

Objetivos Capitulo Pag.
Realizar un d_|agnost|co del estado actual del proceso de gestion y Capitulo 6 33
control de calidad de la empresa RYCTEL S.A.S.
Disefiar un plan de mejoramiento para el proceso involucrado,
partiendo de los resultados obtenidos en el diagndstico inicial del  Capitulo 7 70
mismao.
Implementar las acciones de mejora propuestas en el plan que hayan Capitulo 8 -
sido avaladas por la gerencia de RYCTEL S.A.S.
Disefiar e implementar un sistema de indicadores de gestion que
permita evaluar los resultados y medir el impacto de las mejoras  Capitulo 9 123
implementadas, asi como realizar seguimiento y medicién al proceso.
Socializar con el nivel directivo y personal del proceso, las mejoras Capitulo 10 133

implementadas para la continuidad en su aplicacion.
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1. Planteamiento del problema

RYCTEL S.A.S, es una empresa caracterizada por el amplio portafolio de productos que
ofrece al mercado, gracias al manejo de sus dos lineas productivas, la eléctrica y la de
telecomunicaciones, que a su vez requieren de la empresa, un manejo y control de los procesos
eficiente en todos los &mbitos.

En el primer trimestre del afio 2019, Ryctel alcanz6 una eficiencia en promedio de 88% y
95% para la linea de telecomunicaciones y eléctrica respectivamente. En el afio 2020, a raiz de la
contingencia por la pandemia COVID-19, el cese obligatorio de la actividad productiva, entre otros
factores y acontecimientos, se evidencié una disminucion en la eficiencia, generando un 60% y
88% respectivamente, lo cual se vio reflejado en la desestabilizacion de la empresa, generando
recortes y renuncia de personal, disminucion en la capacidad operativa y por ende en el nimero de
ventas, que efectivamente se evidencia en el bajo porcentaje de eficiencia del afio 2020 respecto
al afio 2019. (RYCTEL S.A.S, 2019)

En pro de la recuperacion y estabilidad econdmica, un enfoque en el aumento de las ventas
y la produccidn, renuncias inesperadas, inexperiencia y falta de capacitacion del nuevo personal,
puso en riesgo la calidad en sus procesos y sus productos, generando un incremento
aproximadamente del 15% en inconformidades por parte del cliente respecto a las ventas, del 20%
en productos defectuosos en la linea de telecomunicaciones y 10% en la linea eléctrica, reprocesos,
despilfarros de materia prima, baja organizacion entre los distintos departamentos y deficiente

planeacion organizacional. (RYCTEL S.A.S., 2021)
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A laluz de lo evaluado y analizado detalladamente y de manera mas especifica a través del
diagnostico, se evidencia la carencia de una politica de control de calidad estructurada que genere
apoyo al proceso de produccion y mitigacion a las diferentes problematicas, mediante uso de
herramientas estadisticas de control, mediciéon y aseguramiento de la calidad. De esta misma
manera Yy contrastando la carencia de un politica y herramientas de control de calidad, no se
identifica una clasificacién o tipologia de defectos que permitan generar una tolerancia de
aceptacion en la calidad de los productos. Ryctel a su vez, posee falencias en el desarrollo de
capacitaciones y periodos de entrenamiento introductorios al cargo y labor a realizar para el
personal nuevo que ingresa y asimismo al personal antiguo frente a los nuevos cambios y
directrices dadas en la organizacion.

Frente al archivo y documentacion presentada por la organizacién, no se encuentra una
base de datos certera frente al comportamiento de producto no conforme y quejas y reclamos por
parte de los clientes, debido a la carencia de una estructura obligatoria del debido proceso a seguir
por parte de los departamentos involucrados frente a estas eventualidades. Asimismo, se
identifican multiples falencias frente al disefio de indicadores actualmente manejados por la
organizacion, lo cual genera ineficacia en la aplicacion de estos e imposibilita el control y
seguimiento de los diferentes procesos.

Por otra parte, se evidencia a la empresa operando bajo una estrategia reactiva, accionando
bajo problematicas que han afectado los diferentes procesos, mas no de manera proactiva y
preventiva, anticipando riesgos y buscando una mejora continua en los procesos.

Finalmente, se identifica que la linea productiva que presenta mayor numero de no

conformidades y fallas durante el proceso de produccidn es la linea de telecomunicaciones, que a
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su vez es la que genera mayor volumen de ventas en la organizacion. Es por esta razon que se
decide inclinar el plan de mejoramiento hacia esta linea en especifico.

De acuerdo con lo expuesto anteriormente, surge la necesidad de implementar mejoras que
permitan impactar el sistema de control de calidad, con el fin de mitigar las falencias existentes
para de este modo operar bajo procesos eficientes y brindar productos que cumplan y satisfagan
los estandares de calidad establecidos por el cliente y que a su vez le permita a Ryctel S.A.S

mejorar su competitividad y posicionamiento en el mercado.

2. Objetivos

2.1 Objetivo General

Disefar e implementar un plan de mejoramiento del proceso de gestion y control de calidad

de la empresa Ryctel S.A.S.

2.2 Objetivos especificos

Realizar un diagnostico del estado actual del proceso de gestidn y control de calidad de la
empresa Ryctel S.A.S.
Disefiar un plan de mejoramiento para el proceso involucrado, partiendo de los resultados

obtenidos en el diagndstico inicial del mismo.
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Implementar las acciones de mejora propuestas en el plan que hayan sido avaladas por la
gerencia de RYCTEL S.A.S.

Disefiar e implementar un sistema de indicadores de gestion que permita evaluar los
resultados y medir el impacto de las mejoras implementadas, asi como realizar seguimiento y
medicion al proceso.

Socializar con el nivel directivo y personal del proceso, las mejoras implementadas para la

continuidad en su aplicacion.

3. Generalidades de la empresa

3.1 Identificacion de la empresa

e Razoén Social: RYCTEL S.A.S.

e NIT: 900304878-1

e Representante legal: Ing. Juan Carlos Ramirez Rojas

RYCTEL S.A.S. es una empresa santandereana, con mas de 12 afios de trayectoria y
experiencia, ubicada en la Carrera 15#7-29 en la ciudad de Bucaramanga, actualmente dedicada a
la fabricacion y comercializacion de proyectos para el sector eléctrico y de telecomunicaciones,
actualmente certificados y evaluados bajo los lineamientos de la norma RETIE 2013 y las norma

ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018.
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3.2 Mision

RYCTEL S.A.S tiene como finalidad generar soluciones para el sector eléctrico y de
Telecomunicaciones. Somos una empresa dedicada a la fabricacion de productos metalmecanicos
y proyectos de ingenieria. Contamos con la experiencia, la tecnologia, un excelente capital humano
y los recursos necesarios para brindar soluciones eficaces a nuestros clientes, diferenciandonos de
nuestros competidores en la constante innovacion y crecimiento continuo basados en la calidad y
la capacidad técnica y de gestion que garantiza el éxito en nuestros proyectos.

3.3 Vision

En el afio 2022 RYCTEL S.A.S, tendrd un amplio reconocimiento y posicionamiento en el
sector eléctrico y de telecomunicaciones, en el ambito nacional, basados en una cultura de calidad
y mejoramiento continuo.

Esto se lograra a través de nuevas estrategias y al mejoramiento continuo de los procesos,
buscando la satisfaccion de nuestros clientes, por medio del desarrollo tecnoldgico, la excelencia

del talento humano y la 6ptima calidad de nuestros productos.

3.4 Estructura Organizacional

RYCTEL S.A.S. actualmente cuenta con un recurso humano de aproximadamente 49
personas, constituidos por 18 colaboradores del personal administrativo y 31 del personal
operativo, conformado por técnicos, tecndlogos y profesionales con la idoneidad para prestar el

mejor servicio.
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A continuacion, en la Figura 1 se muestra detalladamente la estructura organizacional que

posee la empresa actualmente.

Figura 1.

Estructura organizacional de RYCTEL S.A.S.
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3.5 Mapa de procesos

A partir del siguiente mapa de procesos se muestra la conformacion e interrelacién entre

los procesos estratégicos, misionales y de soporte y apoyo dentro de la organizacion.
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Figura 2.

Mapa de procesos de RYCTEL S.A.S
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3.6 Portafolio de productos

Como se menciona anteriormente, RYCTEL S.A.S. fabrica y comercializa proyectos del
sector eléctrico y de telecomunicaciones, es por esta razén que cuenta con dos lineas productivas
y asimismo un portafolio de productos extenso para cada una de ellas.

A continuacion, se muestra a través de la Figura 3 una representacion corta de las familias
de productos tanto de la linea eléctrica como la de telecomunicaciones que ofrece la empresa. En

el Apéndice A se detalla de manera mas especifica cada una de estas.
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Figura 3.

Portafolio de productos de RYCTEL S.A.S.
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3.7 Maquinaria y Equipos

Para el desarrollo del proceso productivo y por ende la fabricacion de productos, Ryctel
cuenta con una serie de maquinaria y equipos bastante amplia. A continuacién, se presenta la Tabla

2, que describe brevemente algunas de las maquinas y equipos mas representativas o relevantes



MEJORAMIENTO DEL PROCESO DE GESTION Y CONTROL DE CALIDAD 25

dentro de la empresa. En el Apéndice B se encuentran en su totalidad y de manera mas detallada

las maquinas y equipos que hacen parte del proceso productivo.

Tabla 2.

Maquinaria y equipo de linea operativa en RYCTEL S.A.S.

Maquina y/o equipo Descripcion

Cortadora de Lamina Fabricante: SHANGHAI LEJIA CNC MACHINE
CO.LTD

Modelo: QC12K-6X3200

Seccion: Metalmecanica

Fabricante: TRUMPF GmbH+Co
Modelo: TYPE 9091
Seccion: Metalmecéanica

Punzonadora TRUMATIC 200

Fabricante: TRUMPF INC. FARMINGTON
INDUSTRIAL PARK

Modelo: TYPE 9095

Seccidon: Metalmecanica

Fabricante: SHANGHAI LEJIA CNC MACHINE
CO., LTD

Modelo: PSH-110/3200

Seccion: Metalmecanica

Dobladora (Plegadora DURMA)
Pequefia)

Fabricante: DURMAZLAR MAKINA SANAYI
VE TICARET AS

Modelo: AD-R-1260

Seccion: Metalmecanica
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Maquina y/o equipo Descripcion
Tunel de Plaforizado
CHEMTEC

Fabricante: CHEMTEX UPDATE TRADITION —
LATIN AMERICA

Modelo: Linea TORAN 3

Seccion: Metalmecanica

Fabricante: SIFAP
Modelo: CL14500
Seccién: Metalmecéanica

Maguina Cortadora de Barraje

A

.» Fabricante: Jinan Jingpeng Equipos de control
&  Numérico S.L

Modelo: JPMX

Seccion: Eléctrico

3.8 Materias Primas

Para la fabricacion de los diferentes productos dentro del amplio portafolio con el que
cuenta Ryctel, es necesario tener a disposicion ciertas materias primas que cumplan con los
requisitos y estandares estipulados. La materia prima principal dentro del proceso productivo es la
lamina de acero, ya que se trata del material usado en ambas lineas eléctricas y en mayor cantidad.
A continuacion, se muestra la Tabla 3. en la cual se desglosa a detalle las materias primas mas

usadas dentro del proceso productivo.
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Tabla 3.

Principales materias primas en RYCTEL S.A.S.

Materia prima

Descripcion

LAMINA DE ACERO

(Cold Rolled/ Galvanizada/ Acero
inoxidable)_

PINTURA EN POLVO
electrostética)

(Aplicacion

\

s

ACCESORIOS ELECTRICOS

Schnoeider
Electric

o » 9

La lamina de acero es la materia prima
principal  dentro  del  proceso
productivo, ya que es utilizada para la
fabricacion de todos los productos de
las estructuras de la linea de
telecomunicaciones y especificamente
para las envolventes de los tableros
eléctricos.

La pintura electrostatica, también
considerada una materia prima
primordial dentro del proceso de
fabricacion de productos, es la
utilizada para pintar cada una de las
estructuras, envolventes, accesorios y
demas productos que se comercializan
dentro de la organizacion.

Dentro de la linea eléctrica, el cable es
una materia prima esencial, ya que es
usado para el tema de cableado de
todos los tipos de tableros eléctricos.
Se usan aproximadamente 8 calibres y
colores totalmente distintos para este
fin.

Asimismo, dentro de la linea eléctrica,
los accesorios eléctricos son una de la
materia prima primordial, ya que son
utilizados para el montaje de todos los
proyectos eléctricos y son los que
garantizan el funcionamiento del
producto; dentro de estos accesorios,
se encuentran los interruptores,
contactores, analizadores de redes,
etc. y cabe aclarar que este tipo de
insumos son elegidos directamente
por parte del cliente.

27
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Materia prima Descripcion
COBRE

I 32 El cobre es la materia prima que se
'] transforma y usa como barraje dentro
de todos los tableros y proyectos
eléctricos, y a su vez, es el encargado
de conducir la corriente eléctrica.

3.9 Proveedores

Partiendo de la explicacion anterior de algunas de las materias primas usadas dentro del
proceso y recalcando el compromiso que tiene la empresa por entregar al cliente un producto de
calidad, Ryctel se ha esmerado en la busqueda de proveedores que abastezcan la empresa de las
mejores materias primas e insumos, es por esto que dentro de su base de datos se han seleccionado
a diversas empresas para esta labor. A continuacion, en la Tabla 4 se muestran algunos de los
proveedores mas representativos relacionados con el insumo o producto que suministra, asimismo

se lista de manera completa cada una de estos.

Tabla 4.

Principales proveedores de RYCTEL S.A.S.

Proveedor / marca Producto suministrado
FerreLuk
Tupersa

Fajobe
Pintuco
Vitracoat
Schneider
Siemens Insumos/accesorios eléctricos

ABB
Cablecol Cable

Lamina /Cold Rolled, acero
inoxidable, galvanizada

Pintura electrostatica
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Proveedor / marca Producto suministrado
Nexans
Procables
Cobres de Colombia
Cobre
Laumayer
Becor Bisagras, chapas
Mundial de tornillos Tornilleria
Imsa Colson Rodachines

3.10 Clientes

Ryctel, actualmente comercializa sus productos con empresas minoristas, mayoristas y
contratistas interesados en proyectos del sector eléctrico, y durante su trayectoria ha logrado
fidelizar y consolidar un portafolio de clientes bastante amplio tanto del sector de
telecomunicaciones, como el eléctrico. Entre sus clientes mas representativos se encuentran
empresas como: EME ingenieria, SMT, Civarel, Electroenergia, Geo Energy, Consorcio Reserva

Canaveral, Fleischmann de Colombia, Hega S.A, MR Ingenieros, ASI Ltda., Distraves, Inaca

Constructora, entre otros.

4. Marco teérico

4.1 Sistema de gestion de calidad

Un Sistema de Gestion de la Calidad es una forma de trabajar, mediante la cual una

organizacion asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes. Para lo cual planifica,

29
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mantiene y mejora continuamente el desempefio de sus procesos, bajo un esquema de eficiencia y
eficacia que le permite lograr ventajas competitivas. (Chilcon et al., 2008)

Un sistema de gestion de la calidad puede ayudar a tener un mejor control de cada uno de
los procesos internos. Este control es una herramienta muy util si se combina con la necesidad de
ofrecer una respuesta predecible a los clientes. Existen, naturalmente, algunas condiciones para
que la ayuda del sistema de gestion de la calidad sea factible, y una de esas condiciones es que
dicho sistema no sea simplemente una entidad basada en documentos y registros, sino que estos
documentos y registros sean consecuencia del control que tenemos sobre nuestros procesos. Existe
una gran diferencia entre estas dos implementaciones de un sistema de gestion de la calidad.

(Herrera, 2012)

4.2 Mejoramiento de procesos

Por proceso se entiende cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un insumo,
le agregue valor y suministre un producto a un cliente externo o interno (Harrington, 1993, p.121),
de esta manera todas las actividades presentes en el desarrollo de un proceso deben realizarse
sincronizadamente y deben tener un proposito comun orientado a la satisfaccion de las necesidades
del cliente. Los constantes cambios originados en el ambiente que envuelve a las organizaciones
limitan su desarrollo y crecimiento institucional, obligandolas a elevar su capacidad de adaptacion
para poder sobrevivir en él. Segin Chiavenato (1999, p.467) todo cambio genera un problema que
debe solucionarse racional y eficientemente, de modo tal que los cambios no se dejen al azar o a
la improvisacion, sino que se planeen de forma ordenada y consecuente con la razén de ser de la

instituciéon. De esta manera el mejoramiento de procesos en una empresa se convierte en una
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metodologia de solucion a los problemas que enfrenta, constituyéndose en una herramienta

importante a la hora de dinamizarla y modernizarla. (Perez et al., 2006)

4.3 Indicadores de gestion

Un adecuado control debe apoyarse en los objetivos de la empresa, lo que permite comparar
los planes con los resultados obtenidos; debe ser flexible y mantenerse actualizado. Ademas, tiene
como caracteristica fundamental que no utiliza la informacion obtenida para lamentarse de los
errores del pasado, sino para proyectarse hacia el futuro a través de planes de mejoramiento.
Adicionalmente, enfoca los esfuerzos hacia una mayor eficiencia y crea un ambiente propicio para
el desarrollo de la creatividad. (Rincén B, 1998)

El doctor Deming (Deming, 1982) considera que uno de los pilares basicos de la Gestion
de la Calidad es la medicion. Si no se recogen datos no puede medirse un proceso y en
consecuencia no puede mejorarse éste. En efecto, sin medidas no se tiene referencia ni valores
entre los cuales se mueven los procesos; se desconoce el cumplimiento de los requisitos de los
productos/servicios con las especificaciones establecidas, e incluso se tiene un alto grado de

ignorancia acerca la opinién de los clientes. (Rincon B, 1998)

4.3.1 Tipos de Indicadores de gestion

e Indicadores de recursos (inputs). Proporcionan informacion sobre los recursos

empleados en el proceso productivo. Entre los recursos no financieros destacan las dotaciones

tanto de capital como de trabajo, si bien con frecuencia se consideran unicamente las de trabajo
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dado el carécter intensivo de buena parte de los servicios publicos en ese factor y su mayor
facilidad de calculo. (Chaparro et al., 2005)

e Indicadores de capacidad. Son basicamente ratios que relacionan la dotacion de
recursos con la poblacion total o ajustada para reflejar aquella parte de la poblacion a la que se
destina especificamente la correspondiente actuacion publica. Detras de la poblacion total o
ajustada esta la idea de demanda o necesidad de gasto en ese servicio. En ese sentido parece
conveniente considerar la poblacion en edad escolar para los servicios educativos, la de mayor
edad para los servicios médicos o la parada para los programas de formacion e insercién laboral.
(Chaparro et al., 2005)

e Indicadores de proceso. Con ellos se pretende recoger el nimero de actuaciones mas
0 menos especificas desarrolladas por las agencias para cumplir los objetivos que tienen asignados.
Por ejemplo, en el caso de los servicios administrativos se podria considerar el nimero de
expedientes gestionados por la agencia o el numero de solicitudes atendidas, o en el caso de los
servicios hospitalarios el nimero de pacientes atendidos en cada servicio o el nimero de pruebas
diagnosticas realizadas por las distintas areas del hospital. (Chaparro et al., 2005)

e Indicadores de resultados (outputs). Se centran en la ultima fase del proceso
productivo y pretenden mostrar en qué medida se alcanzan los objetivos propuestos y en Gltima
instancia cuales son las consecuencias sobre el bienestar de los ciudadanos atribuibles a la
actuacion de las agencias publicas. Algunas cuestiones relacionadas con los indicadores de
resultados se analizardn mas detenidamente en el apartado siguiente. (Chaparro et al., 2005)

e Indicadores de productividad o eficiencia. Se puede ser eficaz en la consecucion de

un objetivo y al mismo tiempo hacerlo con un notable derroche de recursos, es decir, siendo poco
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eficiente. Estos indicadores tratan de aproximarnos a la idea de productividad y eficiencia

relacionando los resultados obtenidos con los recursos utilizados. (Chaparro et al., 2005)

4.4 Diagrama de causa y efecto

El Diagrama de Ishikawa es también conocido con el nombre de espina de pescado (por su
formar), o también llamado diagrama causa-efecto (CE). Esta es una herramienta que ayuda a
estructurar la informacién ayudando a dar claridad, mediante un esquema gréafico, de las causas
que producen un problema, pero en si no identifica la causa raiz. (Ponce & Lopez Gomez, 2016)

Esta herramienta provee las siguientes funcionalidades bésicas:

e Es una representacion visual de aquellos factores que pueden contribuir a un efecto
observado o fendmeno estudiado que esta siendo examinado.

e Lainterrelacion entre los posibles factores causales queda claramente especificada. Un
factor causante puede aparecer repetidamente en diferentes partes del diagrama.

e Las interrelaciones se establecen generalmente en forma cualitativa e hipotética. Un
diagrama CE es preparado como un preludio al desarrollo de la informacion requerida para
establecer la causalidad empirica.

Esta herramienta no ofrece respuesta a una pregunta, como el analisis de Pareto, diagramas
Scatter o histogramas; en el momento de generar el diagrama causa-efecto, normalmente se ignora
si estas causas son 0 no responsables de los efectos. Por otra parte, un diagrama causa efecto bien
organizado sirve como vehiculo para ayudar a los equipos a tener una concepcion comin de un
problema complejo, con todos sus elementos y relaciones claramente visibles a cualquier nivel de

detalle requerido (Zapata y Villegas, 2006). (Romero Bermudez & Camacho, 2010)
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Para la elaboracion de diagramas es posible proceder de dos formas: con la primera se trata
de enlistar todos los problemas identificados, tipo “lluvia de ideas”, y de esta manera intentar
jerarquizar cuales son principales y cuales son sus causas; la otra forma consiste en identificar las
ideas principales y ubicarlas directamente en los “huesos primarios” y después comenzar a
identificar causas secundarias, que se ubicaran en los “huesos pequefios”, que se desprenderan

todos de las ramas principales (idem).

4.5 Diagrama de Pareto

El principio de Pareto se enuncia diciendo que el 80% de los problemas estan producidos
por un 20% de las causas. Entonces lo l6gico es concentrar los esfuerzos en localizar y eliminar
esas pocas causas que producen la mayor parte de los problemas.

El diagrama de Pareto no es mas que un histograma en el que se han ordenado cada una de
las "clases" o elementos por orden de mayor a menor frecuencia de aparicion. A veces sobre este

diagrama se superpone un diagrama de frecuencias acumuladas. (Vladimir & Moctezuma, n.d.)

4.6 Lista de chequeo

Se entiende por lista de chequeo (cheks-list) a un listado de preguntas, en forma de
cuestionario que sirve para verificar el grado de cumplimiento de determinas reglas establecidas a
priori con un fin determinado.

Las preguntas, en forma de cuestionario sirven como una guia, ayuda memoria, que obliga

a quien las contesta a reflexionar sobre el nivel de acatamiento de determinados requisitos (reglas).
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La ckecks-list enumera una serie de items (muchos o pocos dependera de la exhaustividad que se
pretenda) que deberian verificarse uno a uno para asegurarnos de lograr el producto final con un
nivel de calidad previamente aceptado.

La forma de redactar y diagramar las Listas de Chequeos es variada. Uno de los formatos
mas practicos y faciles de usar es aquellos disefiados en forma de cuadro, que permiten un llenado
rapido de los distintos casilleros, de acuerdo que se verifique a 0 no laregla en cuestion. Se pueden
contestar con un SI o un No, o bien tildar los casilleros para los casos en que se verifica la regla,
dejando el espacio en blanco si no se cumple. En este tipo de disefios, cerrados, es conveniente
prever siempre un espacio abierto, lo bastante extenso como para que se puedan volcar en las todas
las observaciones que exijan un desarrollo.

Otra opcidn de disefio es un listado de preguntas con espacios libres al final, que deben ser
respondida con frases breves y sencillas por parte de aquellos encargados de realizan el control.
Estan también aquellas que optan por utilizar ambos formatos de manera alternada, colocando en

algunas partes casilleros y en otros espacios libres.(Bichachi, n.d.)

4.7 Queja

Medio por el cual el usuario o cliente pone en manifiesto su inconformidad debido a
desviaciones presentadas en el producto o servicio solicitado, inherentes al mismo sin tener que
estar especificados. (Lésmez, 2021)

Las quejas son indicadores de que algo falla, puede ser el producto que no cumpla con los
requerimientos del cliente, asi como también puede ser por un mal servicio durante la compra. Son

sefiales de insatisfaccion que deben ser atendidas de forma inmediata y darles el seguimiento
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apropiado. Los trabajadores o empleados de la empresa deben tener en cuenta el porque es

importante gestionar y solucionar efectivamente una queja. (Poaquiza, 2017)

4.8 Reclamo

Incumplimiento de requisitos especificados y pactados con respecto al producto y/o
servicio solicitado. (Lésmez, 2021)

Al contrario de la queja, un reclamo atrae descontento vinculado entre el usuario y la
entidad comercial o de servicio, al hallarse un convenio o tratado entre estos, acarrea a diversas
acciones que confrontan en el cumplimiento con la satisfaccion del consumidor, por ejemplo si un
paciente adquiere un producto en la empresa y no se encuentran establecidas las garantias
suficientes por este producto, el cliente esta en la capacidad de reclamar y pedir la devolucién
econdmica por su insatisfaccion o dafio encontrado en el mismo, mientras existan mayor cantidad
de reclamos, la organizacion se vera afectada directamente en pérdidas tanto econémicas al igual

que su prestigio e imagen publica. (Poaquiza, 2017)

4.9 Control de la calidad

Conjunto de mecanismos, acciones y herramientas realizadas para detectar la presencia de

errores. Su funcion principal es garantizar que los productos y servicios cumplan con los requisitos

minimos de calidad establecidos. (Lésmez, 2021)
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El control de calidad es el uso de técnicas y actividades para lograr, mantener y mejorar la
calidad de un producto o servicio. Implica la integracion de las siguientes técnicas y actividades.
(Besterfield, n.d.)

e Especificaciones de lo que se necesita.

Disefio del producto o servicio, para cumplir las especificaciones.

Produccion o instalacion que cumplan todas las intenciones de las especificaciones.

Inspeccion para determinar la conformidad con las especificaciones.

Examen del uso, para obtener informacion para modificar las especificaciones, si es

necesario.

4.10 Analisis de modo y efecto de las fallas

AMEF (andlisis de modo y efecto de las fallas), es una metodologia que permite identificar
las fallas potenciales de un producto o un proceso y, a partir de un analisis de su frecuencia, formas
de deteccion y el efecto que provocan; estas fallas se jerarquizan, y para las fallas que vulneran
mas la confiabilidad del producto o el proceso sera necesario generar acciones para atenderlas.
(Gutiérrez Pulido & Salazar De la Vara, 2009)

En definitiva, el AMEF es un método cualitativo que permite relacionar de manera
sistematica una relacién de fallos posibles, con sus consiguientes efectos, resultando de facil

aplicacidn para analizar cambios en el disefio o modificaciones en el proceso.(Bellovi et al., n.d.)

4.11 Graficos de Control
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Herramienta estadistica utilizada para detectar variaciones de la calidad de un producto,
durante un proceso de fabricacion. Asimismo, permite identificar causas asignables y determinar
si un proceso esta bajo o fuera de control estadistico. (Lésmez, 2021)

Los graficos de control son una comparacion grafica de los datos de desempefio de
procesos con los “limites de control estadistico” calculados, dibujados como rectas limitantes sobre

la gréfica.

5. Metodologia del proyecto

Con el fin de llevar a cabo el desarrollo del presente proyecto y garantizar el cumplimiento
de los objetivos especificos establecidos en el proyecto de mejoramiento del proceso de gestion y
control de calidad en la empresa RYCTEL S.A.S. se plantea la metodologia plasmada en la Tabla

5.

Tabla 5.

Metodologia del proyecto

Objetivo

Actividades

Resultados

1. Realizar un
diagndstico del estado
actual del proceso de
gestion y control de
calidad de la empresa
Ryctel S.A.S.

1.1 Entrevistas al lider y
personal involucrado del
proceso, para indagar los
diferentes puntos de vista
de la situacion actual y
posibles propuestas de
mejora a las
problematicas existentes.

1.1 Informe de analisis general del
proceso y de la organizaciéon por
parte de los lideres y ciertos
miembros operativos de los
procesos involucrados.

1.2 Informe de analisis documental
de los diferentes procedimientos,
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Objetivo

Actividades

Resultados

2. Disefiar un plan de
mejoramiento para el
proceso  involucrado,
partiendo de los
resultados obtenidos en
el diagnostico inicial del
mismo.

1.2 Revision y analisis
documental de los
procesos involucrados.

1.3  Diagnostico  del
proceso de gestion y
control de Calidad por
medio de la aplicacion de
un instrumento  de
evaluacion.

1.4 Revision cuantitativa
de fallas y defectos
presentadas dentro del
proceso durante el ultimo
semestre.

1.5 Andlisis de resultados
y formulacion de
conclusiones del
diagnostico.

2.1 Disefio de la matriz de
actividades de desarrollo
que aborden las
problematicas
identificadas a partir del
diagnostico, la cual se
aplicara durante todo el

proceso de
implementacion,
asignando las tareas

respectivas a las acciones
de mejora propuestas,
teniendo en cuenta los
recursos disponibles, los
tiempos de ejecucion y
los responsables de cada
tarea.

normas, manuales e instructivos
existentes dentro de los procesos
involucrados.

1.3 Informe de analisis general del
proceso de gestion y control de la
Calidad, a partir de los resultados

obtenidos por medio de la
aplicacion del instrumento de
evaluacion.

1.4 Informe de analisis cuantitativo
de fallas y defectos reincidentes
dentro del proceso productivo.

1.5 Informe final de identificacion
de las distintas problematicas
dentro de la organizacion y posibles
propuestas de mejora respecto a
estas.

2.1 Matriz de actividades del plan
de mejoramiento a partir de la cual
se aborden las problematicas
identificadas en el diagnostico,
teniendo en cuenta los
responsables, tiempos de ejecucion
y recursos para el desarrollo de la
misma.
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6. Diagndstico de la empresa

En forma de contexto y con el fin de iniciar el proceso de diagnostico de la empresa Ryctel,
es importante introducirla de manera mas clara y conocer a profundidad su trayectoria, y mucho
mas alla, sus procesos, productos y servicios que ofrece.

Dentro de la organizacién, Ryctel cuenta con un proceso estratégico llamado planeacion
estratégica, dos procesos misionales: fabricacion de productos y comercial, y finalmente cuatro
procesos de soporte y apoyo: compras, infraestructura, talento humano y gestién y control de
calidad (el cual también cumple la funcién de proceso de evaluacion).

Como se menciona en una introduccién inicial, Ryctel es una empresa con
aproximadamente 13 afios de trayectoria, dedicada a la creacion y comercializacién de proyectos
para el sector eléctrico y de telecomunicaciones, es por esta razdn que a su vez maneja dos lineas
productivas, la linea eléctrica, a través de la cual ofrece productos como tableros tipo intemperie,
tableros auto soportados, medidores de energia, bandejas porta cables y otros productos para redes
eléctricas de baja y media tension; y a través de su linea de telecomunicaciones ofrece productos
como canaletas, porta tomas, gabinetes de piso y pared, racks abiertos, bandejas, organizadores,
multi tomas y accesorios, adaptados a las necesidades del espacio y el proyecto del cliente.

Actualmente Ryctel S.A.S. cuenta con un Unico centro de trabajo y un recurso humano
total de 49 trabajadores, constituidos por 18 colaboradores del personal administrativo y 31 del

operativo.
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En primera instancia y con el fin de entender de manera mas especifica la actividad
productiva que desarrolla la organizacion y teniendo en cuenta las diferentes lineas productivas
gue maneja, se elabora el diagrama de operaciones de la empresa Ryctel que se muestra en la

Figura 5

Figura 4.

Explicacion breve de la simbologia utilizada en el diagrama de operaciones.

Proceso
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Como se puede observar en la Figura 5, Ryctel maneja un tipo de produccion en cadena
por producto, lo que quiere decir que la fabricacion de productos se da a partir del embalaje de las
diferentes piezas, las cuales se van afadiendo a medida que van avanzando por las determinadas
areas de trabajo, las cuales van transformando el producto, hasta convertirlo en el producto final.

Asimismo, y a modo de explicacion concisa del diagrama de operaciones anteriormente

expuesto, se desglosa en la Tabla 6, una a una las areas que hacen parte del proceso productivo, a

42

través de una grafica y breve descripcién de la ejecucion de cada una de estas.

Tabla 6.

Descripcion del proceso productivo

Area del proceso productivo

Descripcion

1. Disefio (Metalmecéanico / eléctrico) y
Mecanizado

"
X
. v

2. Punzonado

Antes de iniciar el proceso productivo, se
encuentra el area de disefio, la cual se
encarga de verificar las necesidades del
cliente en términos de planos de tableros
eléctricos 0 productos de
telecomunicaciones, longitud, accesorios y
detalles especificos a través del uso de
herramientas de software como AutoCAD
en 3D o SolidWorks. Una vez aprobados los
planos por el cliente, se mecanizan las
piezas en el software (que mas adelante sera
programado en el area de punzonado) y se
especifica la distribucion de estas,
correspondiente a las dimensiones del
producto y el calibre en el cual se elabora.

El proceso de punzonado es el encargado de
realizar las diferentes perforaciones de las
figuras especificados por el éarea de
mecanizado en el software Tops, el cual se
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Area del proceso productivo

Descripcion

3.7 Doblez

-_—

programa en una maquina punzonadora en
la cual intervienen dos herramientas, una
que se coloca en la parte inferior de la pieza
a punzonar que se llama matriz, y otra que
se coloca en la parte superior llamada
punzon, de esta manera queda la pieza lista
para ser doblada.

El &rea de doblez es la encargada de realizar
el plegado de la ldmina, que consiste en la
deformacion alrededor de un determinado
angulo, y de esta manera, darle la forma
indicada a la pieza.

Inicialmente el &rea de soldadura se encarga
de fijar o unir las piezas de acuerdo a la
familia del tablero eléctrico o productos de
telecomunicaciones, teniendo en cuenta
ciertas especificaciones de operacion, y
asimismo tiene la labor de eliminar los
defectos de las distintas piezas, a partir de
varios pasos de abrasivos convencionales de
grano muy fino y de esta manera mejorar la
apariencia y el acabado del producto.

Este proceso es el encargado de eliminar los
residuos de soldadura o virutas de hierro y a
su vez preparar la superficie de la pieza para
un 6ptimo proceso de pintura. Dentro de
esta area es muy importante identificar la
clasificacion de la pieza (si hace parte de un
proyecto eléctrico 0 de
telecomunicaciones), ya que para cada linea
productiva hay un método de lavado
distinto; de esta manera, si se trata de un
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Area del proceso productivo

Descripcion

5.2 Lavado por cabina de Plaforizado
' I B ; L U <

7. Ensamble Eléctrico
(Proyectos eléctricos)

proyecto de telecomunicaciones se procede
al lavado manual por cubas, el cual consta
tres pasos claves (desengrasante, fosfatado
(3 en 1) y sellante) y finalmente un secado
al ambiente; por otro lado, si las piezas
hacen parte de un proyecto eléctrico, estas
son introducidas a la cabina de plaforizado,
la cual tiene un sistema de lavado
automatico y para finalizar, son secadas a
través de un horno a 200°C.

Luego de que la superficie de las piezas esta
acondicionada, se inicia el proceso de
pintura, por medio de recubrimiento en
polvo de aplicacion electrostéatica, a través
de un sistema semi -manual, ya que en este
proceso puede intervenir un equipo
automatico, adicional al operario. Cuando
las piezas estdn completamente pintadas,
finalmente se ingresan al horno de curado a
180 grados, con el fin de garantizar que la
pintura quede totalmente adherida y la pieza
quede totalmente seca para el ensamble
final del producto.

El proceso de ensamble eléctrico aplica
unicamente para los proyectos de la linea
eléctrica y se realiza de acuerdo a los
requerimientos del cliente, teniendo en
cuenta las respectivas normas RETIE 2013
y NTC2050, dependiendo del tipo de
producto solicitado.
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Area del proceso productivo Descripcion
~

Para finalizar, el producto terminado del

8. Ensamble Metalmecéanico y area de pintura y curado o de ensamble

Embalaje eléctrico, es dirigido al &rea de ensamble

: metalmecanico, la cual se encarga de armar

ensamblar y etiquetar de manera correcta

cada una de las envolventes de tableros (en

el caso de proyecto eléctrico) o productos de

la linea de telecomunicaciones vy

posteriormente ser empacado o realizar el
respectivo embalaje para su despacho.

Finalmente, es importante recalcar que, para efectos de desarrollo del presente proyecto
inclinado al proceso de gestion y control de calidad, se involucra asimismo el proceso de
produccion, ya que se entiende que parte clave para el excelente desarrollo de este proceso central
de la organizacion, se necesita un proceso de apoyo Yy evaluacion eficiente y dindmico, que en este

caso se trata del proceso de gestion y control de calidad.

6.1 Metodologia del diagnostico



MEJORAMIENTO DEL PROCESO DE GESTION Y CONTROL DE CALIDAD 46

Con el fin de conocer el estado actual en el cual funciona el proceso de gestion y control
de calidad e identificar las diferentes oportunidades de mejora a desarrollar en el mismo, se lleva

a cabo un diagndstico, de la siguiente manera:

Figura 6.

Fases del diagnostico aplicado

((

Entrevistar al lider y
personal involucrado
en el proceso

Revision cuantitativa de fallas
vy defectos del proceso.
(Ultimo semestre)

Revision y analisis
documental del proceso.
Ellhunv semeslre)

(Aplicar x|1sl|n||]|::[;l‘s de evaluacion)
Realizar un diagnostico del proceso
de gestion y control de calidad

Analisis de resultados y
formulacion de conclusiones
del diagndstico

6.1.1 Entrevistas al lider y personal involucrado en el proceso

Esta primera fase del diagnostico se decide desarrollar en dos partes, una primera parte
compuesta por una entrevista a los lideres de los procesos involucrados y parte del area
administrativa y posteriormente, como segunda parte, se realiza una socializacién y lluvia de ideas
con ciertos colaboradores del area operativa, esto con el fin de conocer el funcionamiento y manejo
de cada uno de los procesos e indagar los diferentes puntos de vista, tanto del personal
administrativo, como operativo de las problematicas actuales y las posibles propuestas de mejora
que den solucidn a las mismas.

Primera Parte: Entrevista a los lideres de los procesos involucrados.
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Para este fin se eligi6 entrevistar a dos pilares fundamentales dentro de la empresa y lideres
de los procesos involucrados en el presente proyecto; en este caso Maria Elena Flérez Hernandez,
Ingeniera Industrial UIS, Esp. HSEQ y Esp. RI&SST, actualmente coordinadora del proceso de
gestion y control de calidad de la empresa, y Juan Sebastidn Mayorga, Disefiador Industrial UIS,
actualmente Coordinador del proceso de produccion de la empresa Ryctel S.A.S.

La entrevista se llevd a cabo de manera individual y para la cual se trajeron de manera
conjunta 4 preguntas, las cuales fueron dirigidas de igual manera a cada uno de los entrevistados;
por otro lado, y con el fin de ahondar mas en algunos aspectos, se realizaron preguntas especificas
y diferentes a cada entrevistado por su parte, en este caso fueron 4 preguntas adicionales para la
Ing. Maria Elena y 3 preguntas adicionales para Juan Sebastian, para un total de 11 preguntas, las
cuales se explican y desarrollan a continuacion:

Preguntas en comun: P1, P2, P8 y P9

Preguntas especificas a Maria Elena Florez: P3, P6, P7 y P10

Preguntas especificas a Juan Sebastidn Mayorga: P4, P5y P11

e Desarrollo de la entrevista dirigida a la Ing. Maria Elena Florez, Coordinadora de
Calidad.

La Ing. Maria Elena ingreso en el afio 2015, Ileva 6 afios en la empresa, en el afio 2017
pasé de ser trabajadora dependiente a independiente, ofreciendo servicios de consultoria y asesoria
en SGC Y SST y certificacion RETIE.

Inicialmente desempefid en la empresa el cargo de Coordinadora de calidad, dur6 un afio y
fue nombrada coordinadora de produccién, cargo que desempefié durante 6 meses, nuevamente
fue nombrada como coordinadora de calidad, desde hace 2 afios es coordinadora HSEQ, ya que se

quiso incursionar en el tema de SG-SST. Este afio obtuvieron la certificacion 1ISO 45001.
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A cerca del proceso HSEQ, la Ingeniera comenta que el proceso cuenta con un SGC que
estd bien documentado e implementado, actualmente se adquirio la certificacion de SG-SST, el
cual estd en proceso de implementacién al 100%, en cuanto al proceso de Sistema de Gestion
Ambiental, no se ha incursionado aun porque la gerencia no ha tomado la decision, se tiene en
mente para el afio 2023, implementarlo, para generar un Sistema integrado de Gestion; por esta
razon el proceso aun es solo de gestion y control de Calidad.

Frente a la politica de Calidad de la empresa, afirma que, si se tiene esta politica, a través
de unos procedimientos e instructivos de todos los sistemas dentro del mapa de procesos, y que se
ha implementado. Adicionalmente se han hecho mejoras de los distintos procesos y se encuentran
muy bien documentados, en algunos procesos esta politica se encuentra al 100% implementada,
en otros hasta ahora se esta implementando y van entre un 60-70%.

Respecto al aseguramiento de la calidad dentro del proceso de produccion, explica que se
desarrolla durante el proceso de produccion, cada operario es el encargado de hacer inspeccion a
su producto y asegura de que antes de que pase al siguiente proceso, el producto salga en buenas
condiciones de su area, ademas comenta que, generalmente no hay un control de calidad como tal
en los productos, solamente cuando se va a despachar, el mismo empleado es el que toma la
decision de que el producto cumple con las condiciones y requerimientos del cliente, pero como
tal una inspeccion final, tampoco se tiene.

En cuanto al manejo del proceso de Recepcidn de quejas y reclamos de los clientes por
productos no conformes, explica que, existe el procedimiento de quejas y reclamos, en el que se
establece cual es el procedimiento a seguir para poner una queja en la empresa; como el cliente
tiene primer contacto con el equipo comercial, lo ideal es que se informe por via correo o telefonica

la queja o solicitud que reporta el cliente, una vez se reporta la queja, se establece una accién
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correctiva en donde se exponen cual fue el motivo de la queja, a qué se debe la queja, la
metodologia que se usa para analizar la queja y se levanta un plan de accién y se cumple dandole
respuesta al cliente dependiendo del anélisis, si se hace visita técnica o cambio de producto.

Algunas de las falencias que observa frente al proceso de gestion y control de calidad, es
que, a pesar de estar bien documentado, el personal es reacio al cambio y a no hacer
diligenciamiento de los formatos. Ella también expone que algunos de los formatos en el area de
produccidn se llevan a cabo, otros existen y no se diligencian; y, asimismo, expresa que el personal
tanto administrativo como operativo, llenan estos formatos o los cumplen solo cuando ya estan
prontos a presentar una auditoria ante el ente certificador.

Algunas de las propuestas de mejora que desde el punto de vista de la Ing. Maria Elena
aportarian a la mitigacion de las falencias mencionadas es actualizar los distintos formatos para
que sean lo més asequible a los empleados, facil de diligenciar y generar capacitacion a los
colaboradores para crear cultura frente al Sistema de Gestion de Calidad y de esta manera obtener
buenos resultados en la parte de productiva.

e Desarrollo de la entrevista dirigida a Juan SebastiAn Mayorga, Coordinador de
Produccién.

Juan Sebastian, ingreso en el afio 2019, lleva 2 afios dentro de la empresa. Inicialmente se
desempefié como Coordinador de disefio y desarrollo, manejando el tema planos y disefios de la
linea metalmecénica y actualmente lleva aproximadamente 6 meses como director de produccion,
pero hace mas de 1 afio ha estado involucrado en el departamento de produccion, siendo soporte

al area.
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A cerca del Sistema de Gestion de Calidad implementado en la empresa, explica que en su
momento lo iniciaron, intentaron implementarlo, se llevaron actividades encaminadas al LEAN
MANUFACTURING, durante 1 mes y medio, casi 2 meses, pero empez0 a quedar en papel.

En cuanto al proceso de gestion y control de Calidad en sinergia con el proceso de
produccidn, comenta que falta bastante alianza entre esas dos areas y mucha comunicacién, aunque
afirma que es una falencia que se presenta de manera general en Ryctel, pero si falta mas influencia
de parte del area de calidad en el proceso.

Frente a las falencias que Juan Sebastian observa del proceso de gestion y control de la
Calidad, se encuentra que, no esta planteada o escrita una metodologia 0 un paso a seguir para el
aseguramiento de calidad en el producto o el proceso desde el punto de vista del departamento de
produccidn; otro aspecto que comenta, es que hay mucha gente nueva y se les ha explicado por
encima muchas cosas, pero no hay capacitacion de forma detallada por parte de calidad, en
especifico para la gente nueva, ya que la gente antigua ha adquirido un poco mas de experiencia;
sin embargo, los procesos han cambiado, han entrado proyectos nuevos y es muy necesaria la
capacitacion frente a esto, a todo el personal en la empresa.

Algunas de las propuestas de mejora ante las falencias anteriormente mencionadas que
expone Juan Sebastian, son las capacitaciones POR PROCESO, por cada area, un ejemplo gque da
es: “arrancar por punzonado(disefiadores y operarios), luego doblez(el personal actual que esta),
soldadura(los 4 soldadores) y asi, proceso por proceso y luego una general, toda la planta” y de
esta manera dar a conocer la forma de trabajar, los pasos a seguir, cémo iniciar el turno, como lo
recibe, y cuando finaliza, cémo tienen que entregar turno, cémo se comunica con el otro
compariero, etc. ademas comenta que, es algo que desde la parte de produccién se ha intentado

hacer, pero se necesita apoyo e influencia del proceso de calidad.
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Respecto a la existencia o control del proceso de produccion mediante indicadores de
medicion periodicos, explica que, actualmente no se puede decir que se tienen o llevan indicadores,
se lleva un diario donde se alimenta el avance de cada proyecto, pero indicadores como tal de
medicion del proceso de produccion, no se tiene y finalmente comenta que seria lo ideal.

Segunda Parte: Socializacion, lluvia de ideas y diagrama causa y efecto (personal
operativo)

Esta segunda parte se desarrolla con el fin de entender, escuchar y plasmar, desde el punto
de vista del personal operativo la situacion actual de la empresa en general y especificamente de
las causas de fallas y defectos presentadas en el proceso de produccion.

Para llevar a cabo esta socializacion, se reunen a dos operarios:

e Jests Armando Morales, Técnico CNC del Sena (Operario del area de Mecanizado y
Punzonado), el cual lleva aproximadamente 3 afios en la empresa.

e Edgar Erazo Pimiento, Bachiller Académico (jefe del departamento de Ensamble y
Embalaje), el cual lleva aproximadamente 9 afios en la empresa.

La actividad comienza en primer lugar con algunas preguntas personales de antigliedad en
la empresa, grado de escolaridad y areas en las que se han desempefiado en la empresa.
Posteriormente se les introduce algunas de las problematicas que se han presentado
reiterativamente en el proceso como reprocesos, devoluciones, quejas, pérdida de materia prima,
atrasos en la entrega de productos al cliente y aumento en la cantidad de productos defectuosos.
Seguidamente, de manera ordenada se les pide que den su punto de vista a cerca de las posibles
causas de las problematicas expuestas con anterioridad a modo de lluvia de ideas las cuales iban

siendo anotadas de manera aleatoria.
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Finalmente, se les explica brevemente en qué consiste un diagrama de causa y efecto, con
el fin de recopilar correctamente y en conjunto cada uno de los puntos de vista mencionados dentro

del diagrama, el cual se muestra a continuacion en la Figura 7.

Figura 7.

Diagrama de causa y efecto sobre las fallas en el proceso de produccion.
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Para este caso en particular se escogen 5 elementos a evaluar (5M’S): Méaquina, Hombre
(Man), Material, Método y Medidas, dentro de los cuales se clasificaron cada una de las causas
que se dieron durante la lluvia de ideas.

Para el primer elemento “Maquina”, los colaboradores mencionan la falta de
mantenimiento preventivo de las maquinas dentro de la planta de produccidn, lo cual repercute en
el mal estado de estas a la hora de operar y provoca fallas y dafios en el producto en fabricacion.

En cuanto al elemento “Hombre” se expone la problematica de la falta de capacitacion al cargo
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del personal nuevo que ingresa a la organizacion, lo que se refleja en errores y fallas repetitivas
por falta de conocimiento de las maquinas o del proceso que retrasan el mismo, ademas del
desperdicio constante de materia prima que se genera, adicionalmente se identifica la falta de
motivacion y apropiacion laboral por parte de los colaboradores y una actitud reacia a acatar las
actividades planeadas de control de calidad propuestas. Para el elemento “Materiales”, se comenta
a cerca de la falta materiales o herramientas dentro del inventario y almacén, que, al momento de
operar, hace falta y retrasa inmediatamente el proceso y genera dilata la entrega del producto.
Frente al elemento de “Método” se expone la falta de especificaciones claras del producto, asi
como la comunicacién entre departamentos durante el proceso, ya que fluctian constantemente
las prioridades y no se informa a tiempo o se informa contra el tiempo a la fecha de entrega de la
orden de produccion y finalmente respecto al elemento “Medida”, no se identifica algun control
de calidad en el proceso, ya que la calidad del producto se define por parte del operario, por lo cual
no se pueden aplicar herramientas de control ni evaluar el proceso por medio de indicadores.
Para finalizar la actividad se indaga en algunas propuestas de mejora que desde el punto de
vista de ellos aporten a la mitigacion de las problematicas identificadas, a lo cual de manera
aleatoria se mencionan: capacitaciones al personal nuevo, mantenimiento preventivo a las
maéaquinas, control mas exhaustivo de la calidad del producto durante el proceso y comunicacion y

orden en la priorizacién de proyectos u érdenes de produccion.

6.1.2 Revisién y analisis documental del proceso.

Como paso siguiente a lainmersion de la empresa y el conocimiento de la misma por medio

de las diferentes entrevistas al personal, se desarrolla un andlisis documental, en el cual se indaga
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acerca de los diferentes reglamentos, instructivos, manuales, procedimientos, caracterizacion de
procesos, estructuracion y manejo de los procesos involucrados, con el fin de recopilar informacion
del modo en que se estan operando los diferentes procesos dentro del &ambito de gestion y control

de calidad.

Tabla 7.

Consolidado de la revision documental de la empresa RYCTEL S.A.S.

Documento Observaciones
Se establecen las acciones y las fases para el
desarrollo del producto no conforme dentro de la
organizacion, este proceso se sustenta y reporta por
medio del formato “Registro y Control de Salidas No
Conforme” RF-25, en el cual se describe el producto
no conforme, la orden de produccién respectiva del
mismo, el proceso involucrado y se determina la
PF-01 Procedimiento Control de accion correctiva a llevar a cabo, la cual debe tener un
Producto No Conforme. seguimiento en control de manera que se evalue la
eficacia de la accion tomada.

RF-25 Registro y Control de

Salidas No Conforme Algo particular que se identifica en este documento es
la falta de informacion frente a las especificaciones
puntuales de cada accion correctiva contenida en el
formato  presentado  (concesion,  reproceso,
reclasificacion, desecho), lo cual dificulta la
identificacion del proceso correcto a llevar a cabo
segun el producto defectuoso o no conforme que se
presente.
Se definen los pasos a seguir para el desarrollo y
tratamiento de quejas, reclamos y sugerencias que se
presentan por parte de los clientes, desde la recepcion
y analisis de estas, hasta el tratamiento y verificacién
de las acciones tomadas para darles solucion. Este
procedimiento se lleva a cabo a través del formato
“Sugerencias, Quejas y Reclamos” RV-02 en el cual
se identifica si se trata de sugerencia, queja o reclamo

PV-01 Procedimiento para la
Atencion de Quejas y Reclamos.

RV-02 Sugerencias, Quejas y
Reclamos.
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Documento Observaciones
se registra el cliente que lo presento, una descripcion
del hallazgo y las acciones tomadas para darle
solucién a la solicitud del cliente.

Se establecen y describen los pasos a seguir para la
ejecucion de cada area dentro del proceso de
produccion, asi como los elementos de seguridad
necesarios para este fin. Dentro de las falencias de
este instructivo se identifica la desactualizacion de
IF-01 Instructivo de Produccion  informacion frente a los cambios ya presentados en
algunas areas del proceso, ademas, la falta de
informacidn en las instrucciones dadas para cada area,
ya que se presenta de manera muy general, lo cual
genera una explicacion muy superficial al momento
de leer y entender el instructivo.
Se establece una guia para llevar a cabo el correcto
acondicionamiento de los tanques teniendo en cuenta
las proporciones exactas de los diferentes productos
quimicos que se aplican para el proceso de lavado,
ademas se describen de manera clara las respectivas
instrucciones de preparaciéon, condiciones de
temperatura, mantenimiento, riesgos y tiempos de los
diferentes productos en cada una de los pasos del
proceso de lavado(desengrasante, fosfatado y
sellante), con el fin de llevar un control y seguimiento
del acondicionamiento de tanques y de esta manera
un 6ptimo y continuo proceso de lavado de piezas.
Se detalla el procedimiento para el correcto ensamble
eléctrico desde la recepcion de piezas metalicas hasta
el embalaje y despacho teniendo en cuenta las
respectivas normas y especificaciones eléctricas de
amperaje, longitud de barraje, voltaje del cableado,
simbolos,  sefalizaciones 'y  pruebas de
funcionamiento regidas por la norma RETIE 2013.
Dentro de este instructivo se encuentra la referencia
del “Instructivo de Montaje de Accesorios Eléctricos”
IF-04, como cuarto paso del ensamble eléctrico, el
cual se explicara a continuacion.

IF-02 Instructivo de
Acondicionamiento de Tanques
de Lavado.

IF-03 Instructivo de Ensamble
Eléctrico.
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Documento

Observaciones

IF-04 Instructivo de Montaje de
Accesorios Eléctricos.

IF-05 Instructivo de Uso de
Torquimetro.

IF-06 Instructivo Codificacion
de las Referencias de los tableros

DP-06 Caracterizaciones

Se establece la guia para el montaje de accesorios
eléctricos (interruptores, condensadores, contactores,
totalizadores) segin la clasificacion del tablero.
Dentro de este instructivo se encuentran varias
falencias frente a la informacion y el modo de
presentarla, ya que no hay especificacion de cada paso
a seguir ni ilustraciones que expliquen de mejor
manera el accesorio o la manera precisa de montarlo
en los respectivos tableros.

Se determinan detalladamente las fases para el uso
correcto del torquimetro, ya que se requiere de un
apriete especifico de tornillos y tuercas de los
diferentes productos, en especifico los de la linea
eléctrica, a partir de las indicaciones proporcionadas
por el fabricante y proveedor de estos insumos; para
este instructivo se hace uso de graficas, tablas y
sugerencias que facilitan la comprension del
procedimiento y la ejecucion correcta del mismo.

En este instructivo se pretende dar guia para la
codificacion de referencias de los distintos tipos de
tableros dentro del portafolio de la linea eléctrica, en
el cual, segun el tipo de tablero, su dimension,
corriente nominal, corriente de corto circuito, grado
de proteccion IP, tipo de aislador y tipo de
ventilacién, le es asignado un Unico cddigo que
evidencie 'y referencie cada una de las
especificaciones mencionadas y de identificacion al
producto elaborado. Este documento se encuentra
bastante desactualizado ya que muchos de los
productos y codigos se han modificado, otros se han
eliminado y se estan usando otros métodos, tablas y
para esta codificacion.

Dentro se esto documento se encuentran las
respectivas caracterizaciones de los procesos:
Planeacién Estratégica, Produccion, Comercial,
Compras, Infraestructura y Talento Humano. Es un
documento bastante robusto y completo en el cual se
definen las caracteristicas y actividades bajo el ciclo
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Documento

Observaciones

MQ-01 Manual de Planeacién
Estratégica

PQ-03 Procedimiento Acciones
Correctivas y Preventivas.
RQ-08 Acciones Mejoramiento.

R1-02 Hojas de Vida de Equipos
Operativos
(Metalmecanicos/Eléctricos)

MH-01 Manual de Funciones

PHVA de cada uno de los procesos mencionados y
sujeto a lo lineamiento de la norma ISO 9001:2015.
Este manual presenta la estructura del Sistema de
gestion de Calidad de la empresa RYCTEL, dentro
del cual se mencionan aspectos como mision, vision,
politica y objetivos de calidad, contexto de la
organizacion y se anexan el mapa de proceso y
organigrama de la organizacion, ligados vy
encaminados al cumplimiento de los requisitos de la
Norma 1SO 9001:2015.

Dentro de este documento se establecen los pasos a
seguir para llevar a cabo una accién correctiva y
preventiva, con el fin de subsanar de forma
permanente la causa de no conformidades reales y
potenciales, buscando de esta manera la eficacia del
Sistema de Gestion de Calidad y el Sistema de
Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo, en pro de
la mejora continua de los procesos. Este
procedimiento tiene aplicacion a través del formato
“Acciones Mejoramiento” RQ-08, en el cual se
registran las diferentes no conformidades, se
identifica la accion a tomar frente a la misma y se
lleva un control y seguimiento para su eficaz
resolucion y prevencion de recurrencia.

Este documento contiene informacion de las
caracteristicas de la maquinaria y equipos manejados
en el proceso productivo dentro de la organizacion,
asimismo pretende brindar informacion acerca del
estado de la maquina, los diferentes responsables y
algunos items de uso y precaucion de esta.

Dentro del documento se encuentran falencias
bastante notorias como la desactualizacion y carencia
de informacion frente a las maquinas que se
encuentran actualmente operando.

Este manual brinda la informacion concerniente al
perfil de los diferentes cargos dentro de la
organizacion, en el cual se especifican las funciones,
habilidades, competencias, experiencia, educacién y
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Documento Observaciones
objetivos necesarios para ocupar el cargo. Es un
documento que, a pesar de contar con un formato muy
bien elaborado y completo, no brinda una
informacion especifica y puntual en cuanto a las
formacion y habilidades necesarias de los distintos
cargos.

A partir del analisis documental anteriormente desarrollado en la Tabla 7, se observa que,
en términos del Sistema de Gestion de Calidad, la organizacion presenta una estructura documental
que si bien es cierto soporta el sistema de calidad, debe ser sujeta a revision, ajuste y actualizacion.

Respeto a la documentacion concerniente a términos de control de calidad, politicas,
procedimientos y metodologias de aseguramiento de la calidad, se identifican bastantes falencias,
ya que no se cuenta con archivos actuales que proporcionen este tipo de informacion o algo tan
esencial como un instructivo puntual que exponga de manera clara la caracterizacién y tipificacion
de defectos de los diferentes productos, que permita definir si es aceptable o inaceptable para ser
registrado de manera correcta en el formato de salidas no conformes.

De la misma manera, se observan problematicas graves dentro de la documentacion que
hace referencia a instructivos del proceso productivo, ya qué se presenta en un solo manual y de
manera muy generalizada las instrucciones de operacion de cada area, cuando es indispensable
documentar de manera individual, puntual, especifica y con un lenguaje claro, el funcionamiento,
modo de operacion y ejecucién de cada una de estas, con el fin de brindar un material valioso al
momento de instruir y capacitar al personal nuevo que desarrollara estas actividades. Otra de las
falencias que presenta la documentacion de este departamento en especifico, es la carencia de
manuales instructivos de uso de maquinaria y equipos, que explique de manera clara y especifica

el funcionamiento y el modo correcto de ejecucion de las maquinas que operan dentro de la planta,
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lo cual es vital a la hora de conocer, maniobrar una maquina por primera vez o generar algun tipo
de mantenimiento y reparacion a esta; ya que a pesar de que se cuenta con la hoja de vida de
algunos equipos RI-02 (documento que se encuentra bastante desactualizado) y el manual de
instrucciones que viene de parte del proveedor de cada maquina, en la mayoria de los casos, estan
escritos en otros idiomas o su lenguaje es muy técnico y se hace compleja su comprension,
asimismo, se identifica la falta de un procedimiento de mantenimiento preventivo y de seguimiento
de méaquinas y equipos, lo cual es primordial para evitar o disminuir el fallo de alguna de estas
durante el proceso productivo y asimismo la obsolescencia de las mismas.

Dentro de la documentacion analizada, también se observa la carencia de un documento o
manual correspondiente al procedimiento de seleccidn del personal, que explique de manear clara
y consecutiva los pasos, estandares y lineamientos para llevar a cabo este proceso, que, alienado a
los perfiles de cargo estipulados, es de suma importancia para la organizacion.

Finalmente, revisando el formato RF-25 Registro y Control de Salidas No Conforme, que
se lleva dentro del proceso productivo, se observa que no se lleva un registro de este, de manera
ordenada, se encuentra desactualizado en cuanto a la informacion real que se presenta dentro del
proceso, asimismo no se encuentra registro actualizado del formato RV-02 Sugerencias, Quejas y
Reclamos, dato que refleja que como tal, este tipo de solicitudes por parte del cliente, lo cual es
indispensable mantener de manera organizada, no se esta llevando, por lo tanto es imposible
analizar un comportamiento o percepcién real por parte del cliente frente a los productos y
servicios que se prestan. Por ultimo, se observa un documento importante dentro el proceso de
Gestion y Control de la Calidad y es el archivo de RQ-08 Acciones Mejoramiento, en el cual de
manera puntual se identifican acciones de mejoramiento Unicamente frente a las no conformidades

que anualmente se levantan por auditorias por parte del ente certificador y no por motivos de
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mejoramiento de algan proceso, lo cual es inquietante, ya qué no se estd generando una mejora

continua dentro de la organizacion.

6.1.3 Aplicacion de un instrumento de evaluacion del proceso.

Como paso siguiente en el desarrollo del diagndstico, se disefia una lista de chequeo como
instrumento de evaluacion del proceso de gestion y control de calidad, en el cual se tuvieron en
cuenta 6 aspectos dentro de los cuales se evallan la gestion de la calidad (norma ISO 9001, la cual
estd implementada y es el eje principal del Sistema de Gestion de Calidad de la organizacion
actualmente), el control, aseguramiento y seguimiento de la calidad. Los aspectos puntuales para
evaluar son los siguientes:

e Sistema Gestion de Calidad: Dentro de este aspecto se evalGan items acerca de
requisitos generales y de documentacion del sistema.

e Control de la Calidad: a través de este, se evaltan los items de politicas de control
de calidad, responsables del control de calidad y el proceso de productos no conformes / quejas y
reclamos de clientes.

e Procedimientos e instructivos para el aseguramiento de la calidad: En este aspecto
se evallan los items de normas de calidad, instrumentos y herramientas de medicién y revision
sistemética de la calidad.

e Calidad del Producto: Dentro de este aspecto se evalla la revision de productos y

servicios y la garantia del producto.
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e Seguimiento y Medicion: a través de este aspecto se evalua el seguimiento a la
satisfaccion del cliente, la planificacion y desarrollo de auditorias internas y la implementacion de
indicadores de gestion.

e Mejora: En este aspecto se evallan los items de mejora continua, acciones correctivas
y preventivas dentro de la organizacion.

Para la aplicacion de la lista de chequeo, se elige una escala de valoracion cualitativa, segun
la cual cada item debe ser clasificado como: CUMPLE, CUMPLE PARCIAL y NO CUMPLE,
siguiendo el criterio del profesional encargado de ejecutarla, frente a los aspectos en consideracion

y teniendo en cuenta la Tabla 8.

Tabla 8.

Escala de valoracion cualitativa.

Nivel de cumplimiento Descripcion
Actualmente se cumple satisfactoriamente con el
CUMPLE procedimiento, norma o documentacién que

describe el item.
Se cuenta con el procedimiento, pero se omiten
CUMPLE PARCIAL ciertos parametros, no se implementa actualmente
0 no se exige su cumplimiento.
No existe la condicibn minima requerida en la
NO CUMPLE gjecucion  del  procedimiento, norma 0
documentacion que describe el item.

Este instrumento fue aplicado y ejecutado en su totalidad por la Ingeniera Maria Elena
Florez, Coordinadora HSEQ, quien actualmente es responsable del proceso de gestion y control
de calidad.

Para el analisis de los resultados obtenidos a través del instrumento, se realiza un conteo

sencillo de la cantidad de items clasificados en cada criterio de evaluacion y se analiza cada uno
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de estos por medio de una grafica de Pareto. Para este fin, solo se tendran en cuenta los criterios
CUMPLE y NO CUMPLE, con el proposito de lograr identificar de los aspectos evaluados, los
que estan cumpliendo satisfactoriamente o por lo contrario los aspectos en incumplimiento critico;
de esta manera, poder enfocar el analisis en los aspectos que presentan falencias considerables al
momento de hablar de gestion, control y aseguramiento de la calidad.

Como se menciona anteriormente, para continuar con el desarrollo de este analisis, se
generan dos diagramas de PARETO con los criterios “cumple” y “no cumple”, con el fin de
evidenciar la tendencia y el efecto que tienen los 6 aspectos a evaluar y su comportamiento en el

proceso de gestion y control de calidad, como se muestra a continuacion.

Figura 8.
Diagrama de Pareto para el criterio CUMPLE de la lista de chequeo.

CUMPLE
I 120.00%
100,00%

> 100,00% 100,00% 100,00%
93,33%

80.00%

60,00%%

SISTEMA GESTION D MEJORA SEGUIMIENTO Y CONTROL DELA
CALIDAD MEDICION CALIDAD

En la Figura 8, se puede evidenciar como el 80% de los criterios que cumplen se centran
en los items evaluados: “Sistema de gestion de calidad” y “Mejora”, lo cual se relaciona de manera
directa con el analisis documental y las entrevistas realizadas anteriormente donde se pudo concluir

que Ryctel cuenta con un sistema de gestion de calidad muy bien documentado. Por otro lado, se
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puede contrastar el compromiso que tiene el departamento por mejorar la eficacia del sistema de
gestion de calidad, por medio de herramientas de mejora, acciones correctivas y preventivas, que

se han ido implementando en el periodo de analisis que se escogio.

Figura 9.
Diagrama de Pareto para el criterio NO CUMPLE de la lista de chequeo.
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CONTROL DE LA PROCEDIMIENTOS E SEGUIMIENTO ¥ CALIDAD DEI MEJORA SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD INSTRUCTIVOS PARA FI MEDICION FRODUCTO CALIDAD
ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD

 FRECUENCIA e 2o ACUMULADO

De manera contraria, en la Figura 9, se ilustra cémo el 80% de los criterios que NO
CUMPLEN se condensan en los items: “Control de calidad”, “Procedimientos e Instructivos para
el aseguramiento de la calidad” y “Seguimiento y medicion”. Para este caso en particular y con el
fin de poder lograr un analisis mas detallado de estos tres items se analiza uno a uno, teniendo en

cuenta las areas que constituyen a cada una de ellas, del siguiente modo:
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Figura 10.

Fragmento de lista de chequeo para el aspecto Control de calidad.

NUMERAL

ASPECTO A EVALUAR

CLASIFICACION

CUMPLE

CUNPLE] oaRciaL

NO
CUMPLE

CONTROL DE LA CALIDAD

[POLITICA DE CONTROL DE CALIDAD

1]La organizacién tiene una politica respecto a la calidad de sus producios

La politica establece las caracteristicas, criterios de descarte para cada

" |especificacion, porcentaje de rechazo aceptable por drea del proceso

213

Se establcen criterios y controles de aseguramiento de la calidad del producto

2.2|RESPONSABLE DEL CONTROL DE CALIDAD

221

as fallas
2.3|PRODUCT 05 RECHAZADOS (QUEJAS Y RECLAMOS DE CLIENTES)

La organizacién cuenta con un profesional encargado del control de calidad,
responsable de llevar a cabo una politica de disminucién de costes asoclados con

231

La organizacién posee un debide proceso de calidad frente a los productos que
pravienen de devolucicnes, quejas o reclamos de los clientes

Basandonos en esta evaluacion, ilustrada en la Figura 10, se puede evidenciar cémo la
“Politica de control de calidad”, presenta falencias en todas las &reas evaluadas, es decir, no se
cuenta con la presencia de una politica de calidad para los productos fabricados, ni con criterios
de rechazo y aceptacion por proceso al momento de su fabricacion, y debido a esto no se cuenta
con los respectivos controles para realizar el seguimiento y medicion de dichos procedimientos.
Del mismo modo, se puede ver que no se tiene un lineamiento claro para el tratamiento de los

productos defectuosos o rechazados, lo que a largo y medio plazo acarrea el desaprovechamiento

y la pérdida de recursos.

64
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Figura 11.

Fragmento de lista de chequeo para el aspecto Procedimientos e instructivos para el

aseguramiento de la calidad.

PROCEDIMIENTOS E INSTRUCTIVOS PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD

65

34

NORMAS DE CALIDAD

3141

El equipo de trabago conoce ko que se desea de cada produdio y los requenmeentios.
formulados para ser medidos

312

Eisten estandares de calidad explicios para cada producio y proceso involucrade

313

Se evidencia una dasificacon estandanizada de los fpes de defedios que se pusden
generar en el producio y su tolerancia de aceplacion.

3.2

INSTRUMENTOS Y HERRAMIENTAS DE MEDICION DE LA CALIDAD

3.21

En la organizacién se implementan herramientas de medicion de calidad

322

Los colaboradores INVOIUCTados en el procesos de aseguramienio de la caldad conocen
las herramientas necesarias de medicidn y saben implemeniaras

323

Los colaboradores involucrados en el proceso Senen claridad sobre ; qué medir? |
Loomo medir? Y ¢ cudl es el criienio de aceptacin o rechazo? Para el aseguramenio de
la calidad

33

REVISION SISTEMATICA

3.31

Se ienfifican y determinan punios clave dentre del procese de fabncacién, con el fin de
prevenir y asequrar la calidad en forma anfcipada

Como se menciond en el parametro anterior, el proceso de produccién no cuenta con los
lineamientos necesarios para lograr una medicion y un control 6ptimo en la fabricacion de sus
productos, dicho esto, con el andlisis de la Figura 11, se puede corroborar esta afirmacion, aqui
se puede evidenciar como en el ambito “normas de calidad” e “instrumentos y herramientas de
medicion de la calidad”, se presentan varias falencias marcadas, una de ellas respecto a la falta de
criterios de medicion y la inmersién del personal que de alguna u otra forma se relacionan en el
cumplimiento de estos procesos, es decir, los colaboradores involucrados, y a raiz de esto, la

carencia de herramientas de medicion de la calidad de los procesos y productos, razon por la cuél

por ningun medio se puede garantizar el aseguramiento de la calidad en el proceso productivo.
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Figura 12.

Fragmento de lista de chequeo para el aspecto Seguimiento y medicion.

5 SEGUIMIENTO Y MEDICION
5.1|SATISFACCION DEL CLIENTE

Se realiza el seguimiento de Ia informacidn relaiva a Ia percepcion del clente con
respacto al cumplimiento de sus requisios

511

5.1.2|Estan deferminados los métodos para obiener y ullizar dicha informacion X

5.2/ AUDITORIA INTERNA

La organizacidn realiza audiorias infernas a infervalos planfcados para determinar siel
5.21|8GC es conforme con las disposiciones planificados y los requisios del SGC X
establecxdos por la organizacion

Se planfica un programa de audiorias fomando en consideracion €l estado e importancia
5.2 2|de los procesos y de las areas a audiar, asi como los resulados de las audiorias X
previas

La direccion responsable del area audiada, se asegura que se fomen las acciones sin

223 demora injusfficada para eiminar las no conformidades defectadas y sus causas

5.3|INDICADORES DE GESTION

La organizacin ha implementade un sisiema de indicaderes de gesfion de los procesos
y las areas que ko conforman

331

Se realiza seguimiento penddico de cada proceso y area por medio de esfos indicaderes

532 de gesfion

En tltima instancia, se identifica el aspecto “Seguimiento y medicion”, como ultimo factor
donde se centra el 80% de las variables del indicador de no cumplimiento, en donde en primer
lugar se identifica una metodologia deficiente respecto al seguimiento de la satisfaccion del cliente,
generando incertidumbre al momento de plantear acciones de mejora que busquen cumplir con los
estandares y requerimientos por parte del cliente; por otro lado se analiza de manera mas detallada
el ambito “indicadores de gestion” , teniendo en cuenta que la mejora continua de la organizacion
depende de los resultados que estos arrojen; en el cual se identifica un sistema de indicadores de
gestion documentado que cuenta con falencias desde su planeacidn hasta su ejecucion y partiendo
de este hecho, se hace imposible realizar algin tipo de seguimiento de manera periodica de los
mismos Yy a su vez, como se mencionaba anteriormente, limita la busqueda de una mejora continua

de los procesos dentro de la organizacion.
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6.1.4 Revision cuantitativa de fallas y defectos del proceso.

Como ultima fase del diagnostico, y teniendo en cuenta la importancia de identificar los
puntos clave en donde se presentan mayores fallas dentro del proceso productivo para de esta
manera encontrar oportunidades de mejora, se realiza una revision cuantitativa de fallas y defectos
mediante graficos de Pareto, barras y lineas, con el fin de obtener datos a profundidad del
comportamiento de fallas y defectos dentro de este proceso.

Para obtener informacion necesaria con la cual realizar el respectivo analisis, se encontrd
informacién muy limitada y escaza, por esta razon, el anlisis se hace de manera superficial y
sencilla. De igual manera, se tuvo en cuenta que las fuentes eran diferentes para la linea eléctrica
y la linea de telecomunicaciones, ya que son dos lineas que involucran procesos diferentes.

Para el analisis de la linea de telecomunicaciones, la informacion se obtiene a partir de
cierta documentacion que se lleva mediante el formato RF-35 (Apéndice C), en el cual se recopilan
los productos o piezas de producto no conformes identificadas durante el proceso de produccion
mensualmente, se describe el hallazgo y se cataloga en producto que se puede reclasificar o
desechar a la chatarra; a partir de esta informacidn, que en general no se encuentra completa ni
actualizada, se logra realizar a grandes rasgos el analisis. Para la linea eléctrica se tomaron los
datos del formato RV-02 (Apéndice D), el cual se diligencia al momento en el que se genera una
queja o reclamo por parte de algun cliente frente al proyecto entregado, ya que se debe tomar
accion correctiva por medio de una visita a cargo de un técnico electricista (Unica accién correctiva

encontrada).
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Figura 13.

No conformidades y fallas de la Linea metalmecanica vs Linea de Telecomunicaciones (%)

(mayo - octubre)
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A partir de la Figura 13, en la cual se comparan las no conformidades y fallas por mes
presentadas en ambas lineas productivas, se logra identificar a la linea de telecomunicaciones con
90,48% del total de defectos y no conformidades, del cual el 45,71% de este, es generado en el
mes de septiembre. Por parte de la linea eléctrica se generd el 9,52% de defectos y no
conformidades durante el Ultimo semestre y se identifica que para el mes de agosto la linea eléctrica
tuvo un porcentaje de 2,86% siendo mayor respecto al de telecomunicaciones. En base al anélisis

anterior y con el fin de contrastar la informacion arrojada, se realiza un analisis de las ventas, en

el cual se comparan ventas por linea productiva durante el Gltimo semestre.

68
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Figura 14.

Consolidado de ventas totales de la Linea eléctrica y la Linea de telecomunicaciones (%)

Basandonos en la Figura 14, se pueden corroborar los datos arrojados de la Figura 13, ya
que, en términos de ventas, la linea que genera mayor nimero es la de telecomunicaciones,
representando el 59% del total de ventas en el trimestre y el mes de septiembre el de mayor

volumen. También se puede contrastar en el mes de agosto el aumento de las ventas en la linea
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eléctrica de 3% frente a la linea de telecomunicaciones.

Con base en los resultados arrojados anteriormente, se determina inclinar el analisis
profundo hacia la linea de telecomunicaciones, con el fin de identificar las problematicas puntuales
que estan generando la mayor cantidad de no conformidades y fallas dentro del proceso productivo.

A continuacion, se muestra en la Figura 15, el andlisis de las causas principales de no

conformidades en la linea de telecomunicaciones, las cuales se identifican por el proceso

involucrado en la falla o defecto del producto, tomados del formato RF-25.
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Figura 15.

Causas principales de No conformidades y fallas en la linea de telecomunicaciones.

100
90
80
70
60
50
40
30

A
=

10

CAUSAS PRINCIPALES DE

NO CONFORMIDADES Y FALLAS - LINEA DE TELECOM. (MAYO-OCT)

Doblez

Pintura Soldadura Diseilo

N FRECUENCIA = ===, ACUMULADO

100.00%

Punzonado

120,00%

100,00%

80,00%

60,00%

40,00%

20,00%

0,00%

Para este analisis, se realiza un grafico de Pareto, el cual prioriza en este caso los principales

procesos que estan generando mayor cantidad de fallas dentro de la linea productiva, los cuales

son: doblez, pintura y soldadura, que a su vez corresponden a unos de los procesos centrales y

claves dentro del proceso de produccion.

6.1.5 Analisis de resultados y formulacion de conclusiones del diagndéstico

En funcién de lo revisado, analizado y documentado en cada una de las fases anteriores se

puede llegar a las siguientes conclusiones:
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e En laempresa RYCTEL S.A.S no se cuenta con una politica de control de calidad
estructurada e implementada que genere apoyo al proceso de produccion, a raiz de esto, se
identifica la carencia de herramientas estadisticas de control, medicidén y aseguramiento de la
calidad.

e No se cuenta con una clasificacion estandarizada de los tipos de defectos que se pueden
generar en el producto y su tolerancia de aceptacion, a su vez no se encuentran identificados los
estandares de calidad explicitos para cada producto y proceso involucrado.

e No se encuentra documentado el comportamiento de quejas y reclamos ya que no se
acata ni se tiene estructurado de manera correcta el debido proceso a seguir por parte de los
departamentos involucrados, lo que impide el analisis y formulacion de planes de mejora en busca
de la satisfaccion del cliente.

e La organizacion presenta falencias frente al desarrollo de capacitaciones de los
diferentes cargos y actividades que los componen, para el personal nuevo que ingresa a la empresa,
de la misma manera para el personal antiguo frente a los cambios dados dentro del proceso.

e Lalinea productiva que presenta mayor nimero de no conformidades y fallas durante
el proceso productivo es la linea de telecomunicaciones, a su vez, es la linea con mayor volumen
de ventas durante el semestre de mayo a octubre.

e La organizacion cuenta con un disefio de indicadores ineficaz que restringe la
posibilidad de llevar un control y seguimiento de los procesos, lo cual limita la mejora continua de
éstos y a su vez la competitividad de la organizacion.

e Laempresa estd operando bajo una estrategia reactiva, en la cual se ponen en marcha

acciones de mejoramiento unicamente bajo no conformidades levantadas en auditorias por el ente
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certificador, mas no de manera proactiva y preventiva, anticipando riesgos y buscando una mejora

continua en los procesos.

7. Formulacion del Plan de Mejoramiento

A partir de la informacidn arrojada en el diagnéstico anteriormente desarrollado, se procede
a plantear las propuestas de mejora que contribuyan a la solucion progresiva de los hallazgos
encontrados y a su vez al mejoramiento de los procesos estudiados, teniendo en cuenta el alcance
del proyecto y los intereses de la empresa. De esta manera, se presentan cuatro propuestas las
cuales se relacionan con los problemas que se pretenden atacar, el/los objetivos, las actividades,

los recursos necesarios y los responsables directos.

7.1 Disefio e implementacion de un AMEF (Analisis de modo y efecto de las fallas) para cada

area de proceso de produccion dentro la linea de telecomunicaciones:

La propuesta planteada consiste en el disefio e implementacion de un AMEF para cada area
que hace parte del proceso de produccién de la linea de telecomunicaciones, con el fin de generar
una clasificacion estandarizada de los tipos de defectos o fallas que se puedan generar en el
producto desde la linea productiva y de esta manera identificar qué procesos estan presentando

falencias y tomar acciones de mejora respectivamente.
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7.1.1 Problemética que pretende atender

e Carencia de una clasificacion estandarizada de los tipos de fallas o defectos que se

pueden generar en el producto durante el proceso de fabricacion.

7.1.2 Objetivos de la propuesta

e Identificar y priorizar los modos de falla que representen mayor impacto en el proceso
con el fin de disefiar medidas preventivas para minimizar la probabilidad de ocurrencia de estos.

e Disefar y establecer un método documentado de prevencion de problemas potenciales
y sus efectos dentro del proceso de produccion.

e Mejorar la confiabilidad y seguridad del proceso.

7.1.3 Actividades de desarrollo para la ejecucion de la propuesta

e Reconocery analizar detalladamente las areas que intervienen en el proceso productivo
de la linea de telecomunicaciones

e Identificar todos los modos de falla potenciales de cada proceso y evaluar sus causas
0 mecanismo de la falla potencial y los controles actuales del proceso para la deteccion de esta
(Disefio de una AMEF para cada proceso de produccion de la linea de telecomunicaciones)

e Determinar una escala de severidad, ocurrencia y deteccion del efecto dentro de los
estandares de calidad requeridos.

e Priorizar los modos de falla en funcion de su probabilidad e impacto.
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e Identificar medidas preventivas para minimizar la probabilidad de ocurrencia de los

modos de fallas prioritarios.

7.2 Reestructuracioén del procedimiento actual de sugerencias, quejas y reclamos.

Esta propuesta consiste en reestructurar uno de los principales procedimientos que muestra
desde el perfil del cliente el desempefio de los productos y servicios que se estan brindando, con
el fin de facilitar la identificacion y solucion de problemas eficiente y oportuna ante las
inconformidades, buscar la mejora continua de los productos y servicios y de esta manera lograr

la satisfaccion del cliente.

7.2.1 Problemética que pretende atender

e Deficiencias en la estructuracion y cumplimiento del procedimiento y asimismo del
formato de atencion a quejas y reclamos.

e Carencia de control y seguimiento de la entrada de sugerencias, quejas y reclamos.

7.2.2 Objetivos de la propuesta

e Facilitar la recopilacion, el procesamiento y el seguimiento de las sugerencias, quejas
y reclamos de los clientes de manera eficiente y oportuna.
e Dar a conocer el modo correcto de ejecucion del procedimiento de atencion de

sugerencias, quejas y reclamos con el fin de incentivar y promover su cumplimiento a cabalidad.
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e Establecer una estrategia de control y seguimiento del ingreso de sugerencias, quejas
y reclamos, que permita la identificacion e implementacion de acciones preventivas y de
mejoramiento en los diferentes procesos con el fin de lograr el aseguramiento de la calidad en los

productos y servicios y a su vez la satisfaccion del cliente.

7.2.3 Actividades de desarrollo para la ejecucion de la propuesta

e Modificacion de la versién actual del procedimiento de atencion de sugerencias, quejas
y reclamos con la debida aprobacion por parte de los directivos.

e Disefiar un formato que permita y facilite el control y seguimiento de las
inconformidades presentadas y acciones implementadas a partir de las diferentes sugerencias,
quejas o reclamos presentados por parte del cliente.

e Elaborar finalmente la respectiva caracterizacion a detalle del procedimiento a seguir
para la atencién de sugerencias, quejas y reclamos.

e Implementar el procedimiento con las respectivas modificaciones y actualizaciones

realizadas

7.3 Implementaciéon de herramientas estadisticas para el control y aseguramiento de la

calidad en los diferentes procesos que hacen parte de la linea productiva

La propuesta consiste en la implementacion de una herramienta estadistica para el control
de los procesos que se hacen parte de la linea productiva. De igual modo, se busca que la

informacion arrojada por esta herramienta permita generar un andlisis a profundidad de aquellas
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areas que estan presentando falencias en su desarrollo y de esta manera, identificar alternativas de
mejora que contribuyan al aseguramiento de la calidad en los productos y servicios y asimismo en

la satisfaccion del cliente.

7.3.1 Problemética que pretende atender

e Carencia de herramientas estadisticas de control, medicion y aseguramiento de la

calidad que generen apoyo al proceso de produccién

7.3.2 Objetivos de la propuesta

e Generar un sistema de control estadistico de la calidad que reduzca sistematicamente
la variabilidad de los procesos
e Detectar y corregir problemas en el proceso de produccién, con el fin de mejorar la

calidad del producto final y a su vez la satisfaccién del cliente

7.3.3 Actividades de desarrollo para la ejecucion de la propuesta

e Identificar la herramienta estadistica idénea a partir de las caracteristicas del proceso
productivo para el posterior analisis, control y aseguramiento de calidad.
e Analizar e identificar las areas de proceso productivo que estén presentado fallas

reiterativas a partir de la informacion arrojada por los formatos REGISTRO DE PRODUCTO NO
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CONFORME Y CONTROL DE REPORTES (Quejas y Reclamos) durante un periodo
determinado

e Disefar una hoja de datos apropiada para la correcta inspeccion que proporcione la
informacion necesaria para la aplicacion de la herramienta estadistica

e Implementar la herramienta estadistica, analizar los resultados arrojados e identificar
las oportunidades de mejora que se puedan aplicar al area del proceso productivo en estudio
(prueba piloto)

e Estandarizar el proceso de implementacion de la herramienta a partir de la

documentacion detallada del mismo para su posterior aplicacion dentro de la organizacion

7.4 Disefio de un plan de capacitacion que proporcione los lineamientos necesarios para la

implementacion en cada una de las areas del proceso productivo

Esta propuesta nace a raiz de la necesidad de capacitaciones de cargo que urge a nivel
productivo identificada a partir del diagndstico inicial. Es por eso, que con esta se pretende generar
un punto de partida a partir del disefio de un plan de capacitacion que brinde los lineamientos
necesarios a tener en cuenta para la implementacion de capacitaciones respecto a la formacion en
habilidades del proceso productivo y habilidades blandas del personal, especificamente en las areas

del proceso productivo.

7.4.1 Problemética que pretende atender
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e Falencias frente al desarrollo de capacitaciones de los diferentes cargos y actividades
que los componen, para el personal nuevo que ingresa a la empresa, de la misma manera para el
personal antiguo frente a los cambios dados dentro del proceso productivo.

e Fallas reiterativas dentro del proceso productivo a causa de la escaza capacitacion del

cargo y de los cambios del mismo, para el personal nuevo y el personal antiguo respectivamente.

7.4.2 Objetivos de la propuesta

e Generar un punto de partida para la implementacion de capacitaciones por areas del
proceso productivo

e Disefiar una guia que facilite la planeacién y el desarrollo de capacitaciones dentro de
la organizacion, con el fin de incentivar la implementacion periddica de las mismas.

7.4.3 Actividades de desarrollo para la ejecucion de la propuesta

e Formar y reunir un equipo multidisciplinar para el desarrollo de la propuesta

e Formular y Disefar un plan de capacitacion de manera general aplicable a todas las
areas del proceso productivo

e Elaborar el cuestionario respectivo para la aplicacion del diagndstico inicial propuesto
dentro del plan de capacitacion.

e Generar y documentar el debido procedimiento del plan de capacitacién disefiado y

aprobado, como guia para la posterior ejecucion de este.
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8. Implementacion de las propuestas de mejora aprobadas

8.1 Disefio e implementacion de un AMEF (Analisis de modo y efecto de las fallas) para cada

area del proceso de produccion dentro la linea de telecomunicaciones

8.1.1 Fase 1. Formacion y reunién del equipo multidisciplinar que apoyara el desarrollo

Para el inicio de la ejecucién de esta propuesta se decide reunir a los directivos de los
procesos involucrados, en este caso puntual al jefe de produccidn, Juan Sebastian Mayorga y a la
Ing. Maria Elena coordinadora del del proceso de calidad, con el fin de tener diferentes puntos de
vista y de esta manera amplia informacion para la aplicacion de la herramienta.

Por otro lado, se explica de manera detallada el propdsito del AMEF, en la cual se expone
en gué consiste cada una de las casillas que contiene la estructura de la herramienta (Figura 16),
que para este caso especificamente fueron: Modo de falla potencial, Efecto(s) de la falla potencial,
severidad, causa/mecanismo de la falla potencial, ocurrencia, controles actuales del proceso para
deteccidn, deteccion y NPR. Por otro lado, se le pide a la Ing. Maria Elena Florez la asignacion
del codigo respectivo para el formato de la herramienta AMEF dentro de la documentacion de la
organizacion. Asimismo, se define el alcance de esta propuesta y el tiempo estimado de ejecucion,
para lo cual se plantea la aplicacién de la herramienta en todas las areas del proceso productivo
dentro de la linea de telecomunicaciones, asi como llevar el AMEF hasta la identificacion de

medidas preventivas para minimizar la probabilidad de ocurrencia de los modos de fallas
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prioritarios y finalmente se define un tiempo estimado de 2 semanas en las cuales se haran tres

encuentros semanales para el desarrollo de la propuesta (segun la disponibilidad).

Figura 16.
Encabezado AMEF
PP ANALISIS DE MODO Y EFECTO DE LAS CODIGO: RFE-01 VERSION: 1
Jete s FALLAS F.A:20/10/22 PAGINA 6 DE 7
Proceso: Pintura y Curado
Fecha AMEF Original: 25/10/2022
MODO DE CONTROLES
FUNCION DEL FALLA EFECTO(S) DE LA ¢3~ CAUSA/MECANISMO DE QS~ ACTUALES DEL éé’ NPR ACCIONES
PROCESO poTenciaL | PALAPOTENCIAL & LAFALLAPOTENCIAL &  PROCESOPARA  <§ RECOMENDADAS
DETECCION

8.1.2 Fase 2. Identificacion de los modos posibles de fallas, sus efectos, causas y controles de

deteccion para cada area del proceso productivo

Antes de iniciar con la identificacion de los modos posibles de fallas, se reconocen una a
una las areas que hacen parte del proceso productivo, en este caso puntual dentro de la linea de
telecomunicaciones, para lo cual se revisan detenidamente el diagrama de operaciones (figura 5)
y la descripcion del proceso productivo (tabla 6) que se encuentran al inicio del documento; esto
con el fin de tener claridad de la funcion de cada area y tener un punto de partida para la
identificacion de los modos de falla para cada una de ellas.

e Modo potencial de falla: para la identificaciébn del modo de falla de las areas
seleccionadas, se inicia planteando la pregunta: ;Cémo el proceso/area puede fallar en su

ejecucidn, desempefio o en el cumplimiento de especificaciones?, a partir de la pregunta anterior
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y teniendo en cuenta la funcion de cada area, se empieza a listar una a una las posibles fallas por
area.

e Efecto(s) de la falla potencial: teniendo el listado de las fallas potenciales, se empieza
a indagar el efecto que tendra cada una de ellas de manera muy especifica en la pieza del producto,
o directamente en el producto final, esto dentro de un escenario en el cual la falla ha ocurrido y
viéndolo tanto desde la Optica del area siguiente para continuar con el proceso productivo como
desde la dptica del consumidor final del producto.

e Causas/mecanismo de la falla potencial: a partir de las fallas potenciales identificadas
y el efecto de las mismas, se analiza las multiples maneras en las cuales la falla podria ocurrir y se
listan una a una.

e Controles actuales del proceso para deteccion: finalmente teniendo informacion sobre
el modo de falla, sus efectos, causas y el conocimiento previo de cada area del proceso productivo,
se identifican los controles que actualmente influyen en la deteccion del fallo teniendo en cuenta
la oportunidad de este, quiere decir, si el control detecta el fallo a prueba de error, previo al
problema, en la fuente (en el &rea en la que ocurre), después del proceso (en el area siguiente) o si
el modo de falla o su causante no cuenta con control de deteccion.

Para fines de la explicacion de cada paso de construccion del AMEF, se utilizara de ejemplo
el proceso de pintura. A continuacion, en la Tabla 9 se muestra la respectiva identificacién de los
modos de falla potencial de este proceso, los efectos, causa/mecanismo de la falla potencias y los

controles actuales del proceso para deteccion.
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Tabla 9.

Ejemplo analisis de modo de falla proceso de Pintura.

Modo de falla
potencial

Efecto(s) de la falla
potencial

Causa/mecanismo de
la falla potencial

Controles actuales
del proceso para
deteccion

Pieza o superficie
de las esquinas
mal pintada

Pieza mal curada

Pieza con esquinas sin
pintar

Pieza pintada del color
incorrecto o con falencias
en la aplicacion de la
pintura

Contaminacion de la
pintura

Alteraciones en el color
de la pintura

La pintura no se adhiere
correctamente

Mal posicionamiento
de los equipos de
pintura

Falta de inspeccién y
pericia por parte del
operario

Incumplimiento  del
protocolo de limpieza
de cabina

Error en la verificacion
de la temperatura y el
tiempo correcto del
proceso de curado
(Alta temperatura o
tiempo excesivo)
Error en la verificacion
de la temperatura y el
tiempo correcto del
proceso de curado
(Baja temperatura o
falta de tiempo
dentro del horno)

Inspeccion visual por
parte del operario

Pruebas de espesor y
rayado de la pieza

Protocolo de
limpieza de cabina
(lista de chequeo)

Inspeccion visual de
la temperatura del
horno de curado y la
velocidad de la linea
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8.1.3 Fase 3. Determinacion de las escalas requeridas por el AMEF (severidad, ocurrencia y

deteccidn)

Para la estimacion de la severidad, ocurrencia y deteccion de las fallas, sus efectos y los
controles de deteccidn identificados, se determinan inicialmente escalas que faciliten la evaluacion
de cada uno de estos indices.

e Severidad: partiendo del concepto de este indice como la gravedad de la falla
potencial identificada para el cliente o para el proceso posterior, considerando en primera instancia
la cliente final y teniendo en cuenta que, si el efecto ocurre en ambos, la severidad es mas alto. A
partir de lo anterior, se decide aplicar los criterios de la Figura 17 para la estimacién de la

severidad.
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Figura 17.

Escala de severidad.

SEVERIDAD

EFECTO CRITERIOS (cliente y proceso) PUNTUACION

Cliente: el modo de falla afecta la operacién segura del producto
Peligroso sin aviso 10
Proceso: puede dafiar al operador(mdaquina o ensamble) sin previo aviso

Cliente: el modo de falla afecta la operacion segura del producto
Peligroso con aviso 9
Proceso: puede dafiar al operador(maquina o ensamble) con previo aviso

Cliente: el producto o la parte son inoperables, debido a la pérdida de su
funcién primaria.

Muy alto Proceso: el 100% de la produccion puede tener que ser desechada o 8
reparada en el departamento de reparaciones en un tiempo mayor de
una hora.

Cliente: el producto/parte operable, pero con bajo nivel de desempefio.

Alto Proceso: el producto tiene que ser clasificado y una porcién (menor al 7
100%) desechada o el producto/parte reparada en el departamento de
reparaciones en un tiempo entre 30 y 60 minutos.

Cliente: el producto/parte operable, pero con dispositivos de
confort/conveniencia inoperables. El cliente esta insatisfecho.
Moderado Proceso: una porcién (menor al 100%) del producto puede tener que ser 6
desechada sin clasifi cacion o el producto/parte reparada en el
departamento de reparaciones en un tiempo de media hora.

Cliente: el producto/parte operable, pero con dispositivos de
comodidad/conveniencia operado en un nivel reducido de desempefio.

Bajo Proceso: el 100% del producto puede tener que ser retrabajado o el 5
producto/parte reparado fuera de la linea, pero no tiene que ir al
departamento de reparaciones.

Cliente: ajuste, acabado/rechinido y golpeteo de la parte presentan no
conformidades. El defecto es apreciado por la mayoria de los clientes
Muy bajo (mas del 75%). 4
Proceso: el producto puede tener que ser clasifi cado sin desperdicio y
una porcion (menos de 100%) retrabajarse.

Cliente: ajuste, acabado/rechinido y golpeteo de la parte presentan no
Menor conformidades. El defecto lo notan 50% de los clientes. 3
Proceso: una porcion (menor a 100%) del producto puede tener que ser
retrabajada sin desperdicio en la linea pero fuera de la estacién.

Cliente: ajuste, acabado/rechinido y golpeteo de la parte presentan no
conformidades. El defecto lo notan sélo clientes exigentes (menos del
Minimo 25%). 2
Proceso: una porcién (menor al 100%) del producto puede tener que ser
retrabajada sin desperdicio en la linea pero en la estacion.

Cliente: sin efecto apreciable para el cliente. Ligeros inconvenientes de
Ninguno operacién o para el operador. 1
Proceso: sin efecto para el proceso.

Esta tabla estima la severidad en una escala de 1 a 10, y permite clasificar los efectos a

partir de criterios definidos desde el punto de vista del cliente y del proceso.
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e Ocurrencia: para la estimacion de la ocurrencia, se parte del concepto de la misma,
como la frecuencia con la que se espera que ocurra la falla a partir de las causas potenciales de
cada una de ellas, es decir, ¢ Cudl es la frecuencia en la que ocurre cada causa potencial? Debido a
que para este caso no se cuenta con un tipo de registro estadistico para determinar algin rango de
frecuencia, se decide hacer una evaluacion subjetiva con el equipo de trabajo determinando los

criterios de la Tabla 10 para la valoracion de la ocurrencia.

Tabla 10.

Escala de Ocurrencia.

Ocurrencia
Probabilidad de ocurrencia de la
causa gque provoca falla

Muy alta: fallas persistentes 5
Alta: fallas frecuentes
Moderada: fallas ocasionales
Baja: relativamente pocas fallas
Remota: la falla es improbable

Puntuacién

R N W s

Esta tabla estima la ocurrencia a partir la escala de 1 a 5 y define las probabilidades en
torno a la frecuencia de fallas, lo cual hace sencilla la clasificacion de ocurrencia de las causa o
mecanismos de falla.

e Deteccion: entendiendo que este indice estima la probabilidad y eficacia de que los
controles detecten la falla y teniendo en cuenta que la falla ya ha sucedido, se determina evaluar
la deteccidn a partir de los criterios estipulados por la American Society for Quality (ASQ) que
clasifica de 1 a 10 la probabilidad de deteccion partiendo de la oportunidad de los diferentes

controles potenciales, tal como se muestra en la siguiente Figura 18.
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Figura 18.

Escala de Deteccién

Probabilidad
de deteccion

Oportunidad de

Clasificacion o
deteccion

Deteccion
ASQ (American Society for Quality)

Criterio:
Probabilidad de deteccion por control de procesos

Casi Imposible Sin opo!'lunndad de no hay controles en el proceso capaz de detectar o prevenr la
deteccion causa potencial de falla
Es probable que no se
f Hay una probabilidad muy remota de que ef control de proceso
g Muy Remata  detecte en iinguna €14pa. | yve o o ge prevenga la causa potencial del modo de falla
del proceso
8 Remota Deteccidn de problemas Hay una probabilidad remota de que el control de proceso
después del proceso detecte o de prevenga la causa potencial del modo de falla
= ; Hay una probabilidad muy Baja de que el control de proceso
t LR ge:f:_? :1 PRI detecte o de prevenga la causa potencial del moda de falla
6 Baia Deteccion de problemas Hay una probabilidad Baja de que el control de proceso detecte of
i despues del proceso de prevenga la causa potencial del modo de falla
Hay probabiidad moderada de que el control de proceso
3 Maderada ge;:;;':" de protizmas én detecte o de prevenga la causa potencial del modo de falla
j Hay una probabikidad muy moderada de que el control de
Altamente Deteccion de problemas X
4 Moderada después del proceso g}tl}ar.eso detecte o de prevenga la causa potencial del modo de
3 Moderads Deteccion de probiemas en |Hay una probabibdad moderada de que el control de proceso
fa fuente detecte o de prevenga |a causa potencial del modo de falla
2 Muv Al Deteccidn de errores yio Hay muy alta probabilidad de gue el control de proceso detecte o
£ L prevencion de problemas  |de prevenga la causa potencial del modo de falla
| Casi Seqwo Proceso a prueba de Es casi seguro que el control de proceso es capaz de detectar o
| eaur errores de prevenir la causa potencial del modo de falla

Tabla alineada con ASQ (American Society for Quality)

8.1.4 Fase 4. Priorizacién de los modos de falla

En esta etapa se pretende priorizar en cada una de las areas del proceso productivo
analizadas aquellas causas o mecanismos de falla en las que se identifiquen mayor riesgo.

Para la determinacion y priorizacion del riesgo de cada modo de falla se calcula el NPR
(Numero de prioridad del riesgo), que es el resultado de multiplicar la severidad del efecto de la
falla, por la probabilidad de ocurrencia y por la efectividad de los controles para detectar cada

causa. EI NPR cae en un rango de 1 a 500 y brinda un indicador que prioriza aquellas causas que
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representan mayor riesgo dentro del proceso, asimismo dan un punto de partida para la

identificacion de acciones a tomar respecto a cada de las causas 0 mecanismos de falla.

Siguiendo con el ejemplo de la aplicacion del AMEF para el proceso de pintura, la

estimacion de severidad, ocurrencia, deteccion y finalmente del NPR, se muestra se en la siguiente

Figura 19.

Figura 19.

Ejemplo NPR proceso de Pintura

87

o falta de tiempo dentro
del horno)

CONTROLES
MODO DE FALLA | EFECTO(S) DE LA A& CAUDSEA‘I/_'\:EI;AI‘_TEMO \)Qg‘ ACTUALES DEL &@0 NPR
POTENCIAL FALLA POTENCIAL %‘(/ POTENCIAL O PROCESO PARA |
DETECCION
Pieza con esquinas Mal posicionamiento de Inspeccion visual por
S 6 . . 2 ) 3 36
sin pintar los equipos de pintura parte del operario
Pieza pintada del
Pieza o superficie |color incorrecto o con Falta de inspeccion y
; . . Pruebas de espesor
de las esquinas falencias en la 7 pericia por parte del 5 : 2 70
- o ) y rayado de la pieza
mal pintada aplicacion de la operario
pintura
L Incumplimiento del Protocolo de
Contaminacién de la o N .
. 7 protocolo de limpieza de 2 limpieza de cabina 2 28
pintura . .
cabina (check list)
Error en la verificacion de
Alteraciones en el la temperatura y el tiempo
color de la pintura 8 correcto del proceso de 4 96
P curado (Alta temperatura
0 tiempo excesivo) o
Inspeccion visual de
Pieza mal curada L la temperatura del 3
Error en la verificacion de horno de curado y la
. la temperatura y el tiempo velocidad de la linea
La pintura no se
. correcto del proceso de
adhiere 9 ) 4 108
curado (Baja temperatura
correctamente
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8.1.5 Fase 5. Identificacion de medidas preventivas/Acciones Recomendadas

A partir del calculo del NPR vy la priorizacion de las causas de los modos de falla de cada
proceso, se inicia la identificacion de medidas preventivas y/o correctivas que generen soluciones
gue mitiguen, prevengan o eviten la ocurrencia de aquellos mecanismos de falla priorizados. En
otros casos donde se observan falencias en los controles de deteccion, se decide implementar

ciertos cambios en estos sistemas actuales para incrementar la probabilidad de deteccidn y de esta

manera garantizar que la causa no pase por alto.

Figura 20.

AMEF completo para el proceso de Pintura

CONTROLES
MODO DE FALLA | EFECTO(S) DE LA AQ’G CAUDSEAI/_'\XEFCA'T_NLEMO OQ.Q‘ ACTUALES DEL /\Q/O NPR ACCIONES
POTENCIAL FALLA POTENCIAL 6@ POTENCIAL O PROCESO PARA QQ/ RECOMENDADAS
DETECCION
Pieza con esquinas 6 Mal posicionamiento de 2 Inspeccion visual por 3 6
sin pintar los equipos de pintura parte del operario
Pieza pintada del _antrol Y
' - . . L seguimiento de las
Pieza o superficie |color incorrecto o con Falta de inspeccion y B
; ) - Pruebas de espesor pruebas de pintura,
de las esquinas falencias en la 7 pericia por parte del 5 - 2 70 ) L
: s - y rayado de la pieza implementacion de
mal pintada aplicacion de la operario -
intura gréficos de control
P para el proceso
S Incumplimiento del Protocolo de
Contaminacion de la L R )
. 7 protocolo de limpieza de 2 limpieza de cabina 2 28
pintura . .
cabina (check list)
Error en la verificacion de
Alteraciones en el la temperatura y el tiempo
color de la pintura 8 correcto del proceso de 4 96
p curado (Alta temperatura
o tiempo excesivo) P
Inspeccién visual de
Pieza mal curada la temperatura del 3 izacié
Error en la verificacion de horno de curado y la Caracter(;za;!on del
. la temperatura y el tiempo velocidad de la linea proceso de Pintura y
La pintura no se curado/
) correcto del proceso de o
adhiere 9 . 4 108 Capacitaciones
curado (Baja temperatura .
correctamente . periddicas al
o falta de tiempo dentro
del horno) personal nuevo y
antiguo
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8.1.6 Fase 6. Analisis de resultados

A partir de la ejecucion de las 5 fases anteriores se logrd el objetivo de disefiar e
implementar dentro del proceso productivo la metodologia AMEF y convertirla en un documento
dinamico a partir del cual se detecta, recopila y clasifica las posibles fallas en las diferentes etapas
de produccién, lo que permitio en su proceso de ejecucion identificar posibles oportunidades de
mejora, traducidas en actividades preventivas, correctivas y de mitigacion que al ser aplicadas
disminuyan progresivamente el grado de ocurrencia de los mecanismos de fallo aumenten las
probabilidades de anticiparse a los efectos que puedan llegar a generarse dentro del procesos
productivo y afecten directamente la calidad de los productos, procesos Y la satisfaccion del cliente
y usuario final.

De acuerdo con lo explicado anteriormente se puede decir que la organizacion cuenta con
una metodologia documentada que crea mayor confiabilidad en los productos que se fabrican y

comercializan. Ver Apéndice F

8.2 Reestructuracion del procedimiento actual de sugerencias, quejas y reclamos.

8.2.1 Fase 1. Revision y modificacion de la version actual del formato para la atencién de

sugerencias, quejas y reclamos

Para iniciar con la implementacion de esta accién de mejora se parte del analisis
documental realizado en el capitulo 6.1.2, en el cual se expone la carencia de actualizacién del

formato RV-02 correspondiente al formato de atencién a Sugerencias, Quejas y Reclamos, siendo
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su ultima modificacion en el afio 2013. Es por esto, que se decide iniciar la implementacion de esta
accion haciendo una revision exhaustiva al formato actual, en el cual se encontraron los siguientes
hallazgos:

e EI formato no permite obtener una informacion completa de la queja, sugerencia o
reclamo que se esté presentando, informacidon clave como el canal de comunicacion por el cual se
esta recibiendo la solicitud y el bien o servicio que se le presto al cliente.

e Por otro lado, se observa que el formato no posee una estructuracion que muestre de
manera mas clara y ordenada la informacion, los datos se presentan de manera confusa y
superficial.

Es por esta razon que se opta por generar una actualizacién al formato actual de la siguiente
manera:

e En primer lugar, se organiza el encabezado, modificando el nombre del formato, el cual
pasa de llamarse “FORMATO DE QUEJAS Y RECLAMOS” a “REGISTRO DE
SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS”

e En segundo lugar, se divide el formato en 4 secciones, en la primera, después del
encabezado, se identifican datos del formato como la informacion del niamero de radicado y fecha
de registro, se incluye la casilla respectiva a la clasificacién de la solicitud, en la cual se decide
organizar de manera mas organica y ordenada de manera horizontal y de seleccion con una (X) y
finalmente se adiciona una nueva casilla que es la del canal de comunicacion por la cual fue
recibida la solicitud, también de seleccion con una (x), en la cual se dan tres opciones (presencial,
correo electronico y teléfono), esto con el fin de tener un conocimiento de los canales de
comunicacion mas frecuentes con los clientes y poder buscar oportunidad de fortalecimiento. El

resultado de la modificacién de los puntos anteriormente expuestos se muestra a continuacion:
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Figura 21.

Encabezado y seccién 1 del formato RV-02

REGISTRO DE SUGERENCIAS | CODIGO: RV -02{ VERSION: 3

i) i L o B
AL B |
Ay @,;mm;ﬁc.& QUEJAS Y RECLAMOS

F.A.: 18/10/2022 | Pagina 1 de 1

RADICADO N° 001-XX (primer digito guién afio) Fecha de registro:

Clasificacion* (Marcar con una (x) donde

Queja ( ) Reclamo ( ) Sugerencia ( )
corresponda)

Canal de Comunicacién (Marcar

Presencial ( ) Correo electrénico ( ) Teléfono ( )
con una (x) donde corresponda)

e Posteriormente, en la seccion 2 se presenta el requerimiento OBLIGATORIO de datos
béasicos del cliente, como el nombre, Direccion, E-mail y teléfono, estos con el fin de identificar el
remitente que ha puesto la solicitud y sus datos relevantes para poder emitir respuesta.

e Por otro lado, se encuentra la seccion 3 en la cual se describe brevemente el motivo de
la sugerencia, queja o reclamo, en donde adicionalmente se deja una casilla para presentar el bien
o servicio del cual se esta presentando la solicitud. En esta seccion se espera que el receptor de la
sugerencia, queja o reclamo exponga se manera detallada y clara el motivo de la solicitud y que se

adjunte la documentacion o evidencia que crea necesaria.
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Figura 22.

Seccion 2y 3 del formato RV-02.

1. Identificacion del Cliente**

Cliente:

Direccion:

E-mail: Telefono:

11. Breve Descripcion del motivo de la sugerencia, queja o reclamo***

Bien/Servicio:

Descripcidn:

e En la seccion 4 correspondiente al plan de accion frente la sugerencia, queja o reclamo,
se disefia una tabla la cual se compone de 4 columnas, donde se describe la actividad o actividades
que daran solucion a la solicitud, el responsable de esta y el plazo para ser ejecutada.

e Finalizando el formato, se encuentran 3 casillas que corresponden a la fecha de inicio
del plan de accién, la fecha de cierre y el responsable con su cargo de garantizar la ejecucion

exitosa del plan propuesto.
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Figura 23.

Seccion 4 del formato RV-02

111. Plan de Accién

N° Actividad Responsable Plazo

Fecha de inicio del Plan de Accion: |

Fecha de Cierre: I

Responsable/Cargo: ‘

e Al final del formato se describen brevemente algunos de los items a tener en cuenta,
como la diferencia entre los conceptos de queja y reclamo, la advertencia de que el registro de los
datos del cliente es de carécter obligatorio y el recordatorio de adjuntar la documentacion e

informacion necesaria para describir la solicitud presentada.

Figura 24.

Seccion final del formato RV-02

(*) Queja : Inconformidad por el incumplimiento de requisitos ESPECIFICADOS; Reclamo : Inconformidad por el incumplimiento
de requisitos INHERENTES

(**) El registro de estos datos es obligatorio

(***) Adjunte la documentacion que crea necesaria

8.2.2 Fase 2. Disefio del formato para el control y seguimiento de sugerencias, quejas y reclamos

Otro de los hallazgos encontrados en a revision documental del capitulo 6.1.2, se trata de

la carencia de documentacion y seguimiento del registro de sugerencias, quejas y reclamos, quiere
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decir que en la organizacién no se esta registrando el ingreso de estas solicitudes por parte de los
clientes, lo que imposibilitaba el analisis del comportamiento o percepcion del cliente frente a los
productos y servicios que se prestan.

A partir de lo anterior, se disefia un formato en el cual se pueda llevar de manera organizada
y detallada las diferentes sugerencias, quejas y reclamos que ingresen, asimismo del cual se puedan
tener datos relevantes para posterior andlisis e identificacion de oportunidades de mejora en
nuestros productos y servicios, con el objetivo de la satisfaccion del cliente.

Este formato se nombra “CONTROL DE REPORTES (quejas, sugerencias y reclamos)” y

se desarrolla de la siguiente manera:

Figura 25.

Encabezado formato RC-01

CODIGO: RC-01 VERSION 1

CONTROL DE REPORTES (SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS)

vciel
RS A .
o ara F.A 18/10/2022 Paginalde 1

ANALISIS DE LA SUGERENCIA, QUEJA O RECLAMO
DATOS DE LA SUGERENCIA, QUEJA O RECLAMO " - TRATAMIENTO
*Solo aplica para los bienes

Accién N
i Clasificacion R < ) Correctiva Comentarios
Radicado| Fecha de Nombre del Canal de Descripcién de la | Area del proceso | Causa/mecanismo

N° Ingreso Cliente Servicio/Bien Comunicacion** (Sugerencia, falla del producto |produtivo involucradal de la falla***

queja o reclamo) Si/No ‘ N°

El formato se divide en tres secciones. En la primera se describen los datos basicos y de
manera breve de la sugerencia, queja o reclamo: el radicado, la fecha de ingreso, el cliente que la
emitio, el servicio o bien presentado, el canal de comunicacion y la clasificacion de la solicitud.
La segunda seccion y la que representa una de las maneras claves para realizar seguimiento y
control, es el analisis de la solicitud, en el caso unico que se trate de un bien (que corresponde a la
mayor parte de solicitudes), en esta seccion se describe la falla del producto de manera muy breve,
el area del proceso productivo involucrada y la causa/mecanismo de la falla; esta tltima va muy

de la mano con en el AMEF implementado anteriormente, ya que a partir de la descripcion que
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brinda el cliente de la falla del producto contrastada con la informacion que se tiene se los
mecanismos de falla por area del proceso productivo, se identifica la causa de la sugerencia, queja
o reclamo en particular.

Finalmente, en la seccidn del tratamiento, se identifica si dentro del plan de accién se

incluyé o identifico una accién correctiva y se especifica el nUmero de esta.

8.2.3 Fase 3. Caracterizacion a detalle del procedimiento de sugerencias, quejas y reclamos

A partir de las acciones desarrolladas en las fases anteriormente expuestas y la importancia
del correcto cumplimiento de este procedimiento, nace la necesidad de generar un documento que
permita desarrollar la caracterizacion a detalle del mismo, con el fin de presentar una vision
integral del debido proceso a seguir, desde el punto de vista de todos los procesos, el personal, y
los agentes internos y externos involucrados en el desarrollo de este procedimiento.

Esta caracterizacion fue llevada a cabo bajo la observacion y el apoyo de la Ing. Maria
Elena Flérez, coordinadora del proceso de gestion y control de calidad, la cual lleva la siguiente
estructura:

Objetivo del Proceso: Garantizar la resolucion y el tratamiento exitoso de las quejas,
reclamos y sugerencias presentadas por los clientes, relacionadas con los productos y servicios de
RYCTEL S.AS.

Alcance del Proceso: Aplica para cualquier tipo de solicitud presentadas por los clientes
gue corresponda a una queja, reclamo o sugerencia.

Responsables del Proceso: Departamento Administrativo y Directivos de produccién
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Proveedores (quien genera insumos): Estos se clasificaron en internos: personal que hace
parte de la organizacion (especificamente de los departamentos de talento humano, comercial,
calidad y produccidn) y externos: clientes que reciben los productos o servicios de la organizacion.

Entradas (insumos): Solicitud de Inconformidad por parte del cliente (quejas, reclamo o
sugerencia), informacién a detalle del cliente y la respectiva descripcion de la solicitud presentada,
propuesta del plan de accion, registro diligenciado de la sugerencia, queja o reclamos y formato
de control de reportes para el control y seguimientos de las solicitudes.

Actividades: Recepcion de la solicitud de inconformidad (sugerencia, queja o reclamo)
por parte del cliente, ingreso y registro de la informacion en el respectivo formato RV-02, analisis
de la solicitud y propuesta de plan de accion para dar solucion oportuna, retroalimentacion al
cliente sobre la solucion que se brinda, registro de la solicitud atendida para el control y
seguimiento de la misma y el analisis trimestral de las quejas, sugerencias y reclamos para la
identificacion de oportunidades de mejora.

Responsables: Gerencia, personal de los procesos de talento humano, comercial, calidad
y produccion.

Salidas: Solicitud de inconformidad por parte del cliente recibida, Propuesta del plan de
accion para solucion de la solicitud, Informe de analisis y respuesta al cliente, plan de accion
ejecutado y cerrado, acta de reunion respectiva al analisis trimestral del comportamiento de quejas,
reclamos y sugerencias y finalmente un plan de mejoramiento (correctivo o preventivo)

Usuario (quien recibe los productos): Estos de igual manera que los proveedores, se
clasificaron en internos: personal que hace parte de la organizacion (especificamente de los
departamentos de talento humano, comercial, calidad y produccién) y externos: clientes que

reciben los productos o servicios de la organizacion.
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Finalmente se especifican los requisitos por cumplir del proceso, los documentos aplicables

y los recursos del proceso, los cuales se dividen en tres tipos: humanos, materiales y tecnologicos.

En la figura 26, se muestra la estructura del formato:

Figura 26.

Plantilla para la Caracterizacion de Procesos

CODIGO: PV -103

CARACTERIZACION DE PROCESOS

FA; 20010422

Intemn

Externo

VERSION: 1 Pagina; 1de2
PROCE SO/PROCEDIMIENTO
OBJETIVO DEL PROCESO
ALCANCE DEL PROCESO
RESPONSABLE DEL PROCESO
PROVEEDORES USUARIO
___(Quien genera insumes) ey ACTIVIDADES RESPONSABLES Fromdo! _ {Qluien recibe productos)

Intemna | Externo

RECURSOS

HUMANOS

MATERIALES

TECHNOLOGICOS

DEL PROCESO

Dimensidn (es) / Politicals)

DOCUMENTOS

8.2.4 Fase 4. Modificacion y correccion del documento final correspondiente al procedimiento

para la atencién a sugerencias, quejas y reclamos (PV-01)

A raiz de los diferentes cambios, correcciones y creacion de nuevos formatos dentro del

procedimiento para la atencién de quejas, reclamos y sugerencias, surge la necesidad de hacer las
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debidas modificaciones e incluir dentro del formato principal del procedimiento PV-01 la nueva
actualizacion.

De esta manera se modifica la redaccion del objetivo, el alcance, los responsables, y se
cambian las definiciones de queja y reclamo.

Por otro lado al desarrollo del procedimiento dividido en 3 secciones (recepciones de la
sugerencia, queja o reclamo, analisis y tratamiento y verificacion de las acciones tomadas) se
incorpora una nueva seccion respectiva al Control y sequimiento del ingreso de sugerencias, quejas
y reclamos, en la cual se describe el proceso que se lleva a cabo en el formato “RC-01""y el analisis
trimestral que se ejecuta con el fin de identificar oportunidades de mejora e implementacién de
acciones correctivas y preventivas.

Finalmente se incluyen las referencias respectivas a los nuevos formatos disefiados para la
reestructuracion del procedimiento.

De esta manera, el formato PV-01 actualizado se puede visualizar en el Apéndice G.

8.2.5 Fase 5: Socializacion e implementacién del procedimiento actualizado

El disefio y reestructuracion del procedimiento en cuestién ha sido finalizado, socializado
y aprobado por el departamento de calidad, el 20 de Octubre del afio 2022, es por esta razon que
se decide comenzar su ejecucion a partir de esa fecha hasta el 20 de Diciembre del 2022, de manera
que se pueda obtener registro del comportamiento de las sugerencias, quejas y reclamos, durante
un periodo de tres meses, en el cual se cumpla a cabalidad con el procedimiento documentado,

estructurado y aprobado.
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A continuacién, se muestra en la figura 27, el registro obtenido durante los meses de
octubre, noviembre y diciembre del afio 2022, a partir del formato “RC-01 CONTROL DE

REPORTES”

Figura 27.

RC-01 octubre a diciembre del afio 2022

ANALISIS DE LA SUGERENCIA, QUEJA O RECLAMO
DATOS DE LA SUGERENCIA, QUEJA O RECLAMO " - TRATAMIENTO
*Solo aplica para los bienes
. Clasificacion , . . Accién Correctiva
Radicado| Fecha de Nombre del N Canal de 5 Descripcién de la | Area del proceso | Causa/mecanismo de
o y Servicio/Bien L (Sugerencia, A
N Ingreso Cliente Comunicacion** s falla del producto |produtivo involucrada la falla*** .
queja o reclamo) Si/No N°
Gabientes de Correo Producto Error en la revisién
005-22 | 17/10/2022 | SMT Medellin N L Reclamo incompleto (falté Ensamble del check list que
piso Electrénico - .
tornilleria) brinda el plano
Erroren la
00622 | 25//10/22 Cytech Gabinetes de Corrye(? Reclamo Altéracidn dela pintura verificacion de la
pared Electrénico pintura en 2 temperatura correcta
del horno de curado
SMT Gabinetes d. C G d Falta d icia del
007-22 | 31/10/2022 abinetes de orreo Reclamo rumos ce Soldadura alta de pericia ce
Bucaramanga pared Electrénico soldadura operario
. . 5 . Rebaba en la Mal alistamiento de
008-22 | 7/11/2022 | Net Colombia |Organizadores Télefono Queja . Punzonado )
lamina la herramienta
Circulo muy Disefio y . .
Mal alistamiento de
008-22 | 7/11/2022 | Net Colombia |Organizadores Télefono Sugerencia pequefio (raspa Mecanizado a herramienta Si 09-22
el cable) /Punzonado
Carencia de
. Gabinetes de Correo La puerta no Disefio y Informacién por .
009-22 |17/11/2022 SMT Cali . Reclamo . . Si 10-22
pared Electrénico asegura Mecanizado parte del equipo
comercial
. Erroren la
La pintura se e .
Correo ) verificacion de la
010-22 | 21/11/2022 Cytech Canaletas . Reclamo levanto al cortar Pintura
Electrénico temperatura correcta
las canaletas
del horno de curado
011-22 | 30/11/2022 SMT Bandgjas Corryeo. Reclamo In.correcto Ensamble Errror en la lectura
Bucaramanga Sencillas Electrénico etiquetado del plano
. Esquinas del Mal posicionamiento
Gabinetes de Correo
012-22 | 5/12/2022 | Net Colombia N . Reclamo gainete mal Pintura de los equipos de
piso Electrénico . )
pintadas pintura
Falta de
Correo No caza la tapa concentracién por el
013-22 | 14/12/2022 | Electro Energia Canaletas L Reclamo (canaletas mal Doblez . ! 3 P
Electrénico trabajo repetitvo por
dobladas) i
parte del operario
Gabinetes d | letol Error en la revision
014-22 | 19/12/2022 Cytech a |n.e es de Télefono Reclamo nco.r'n.p eto m.) e Ensamble del check list que
piso envid instructivo) .
brinda el plano

Cabe aclarar que, durante el periodo de tiempo entre enero y octubre, solo se encontro el
registro de 4 solicitudes de inconformidad correspondientes al mes de enero y abril del afio 2022,
que especifica la coordinadora de calidad, fueron las Unicas solicitudes registradas de varias que
ingresaron en ese periodo, es por esta razon que se inicio la numeracion de radicado en 005. Por

otro lado, en medio del desarrollo de disefio y reestructuracion del procedimiento, se presento un
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reclamo correspondiente al radicado N°005-22, el cual se tuvo en cuenta, de este modo, el
comportamiento de quejas, reclamos y sugerencias inicia el 17 de octubre y finaliza el 19 de

diciembre del afio 2022.

8.2.6 Fase de Andlisis de resultados

Se reestructuro el procedimiento de atencidn a sugerencias, quejas y reclamos, generando
una modificacion y actualizacion al formato antiguo de registro e ingreso de las misma que facilita
la recopilacion y el tratamiento de las mismas de manera eficiente y oportuna. Ver Apéndice H.

Asimismo, se disefi0 y establecid una estrategia de control y seguimiento del
comportamiento de sugerencias, quejas y reclamos a partir de la creacion del formato RC-01
CONTROL DE REPORTES (sugerencias, quejas y reclamos), a través de la cual se llevo el
registro detallado de las solicitudes que ingresaron dentro del periodo comprendido entre octubre
y diciembre del afio 2022. Ver Apéndice I.

Por otro lado, se elabord la respectiva caracterizacion del procedimiento, en el cual se
describen paso a paso y desde el respectivo punto de vista de cada uno de los agentes que interviene
en el desarrollo de este. Ver Apéndice J. De esta manera, el procedimiento queda estandarizado y
documentado, de modo que se puede dar a conocer el modo correcto de ejecucion, control,
seguimiento y asimismo concientizar sobre la importancia del cumplimiento a cabalidad del
procedimiento de atencion a sugerencias, quejas y reclamos que ha sido actualizado.

De esta manera se cumplié el objetivo de generar e incentivar el cumplimiento a cabalidad

del debido procedimiento para la atencion de sugerencias, quejas y reclamos.
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Asimismo, se cumplié el objetivo de generar e incentivar el cumplimiento a cabalidad del
debido procedimiento para la atencidn de sugerencias, quejas y reclamos. Esto se puede evidenciar
a partir de la figura 27 anteriormente explicada, en la cual se observa el registro exitoso de las
diferentes quejas, reclamos y sugerencias que ingresaron en el periodo de tiempo determinado para
la implementacién de la propuesta, que asimismo se contrasta con el hecho de que, durante el
periodo de tiempo entre enero y octubre, solo se encontré el registro de 4 solicitudes de
inconformidad, que como se especificé en la fase de implementacion, fueron las Gnicas solicitudes
ingresadas de manera incompleta, de varias que fueron recibidas durante este periodo.

Finalmente, a través del desarrollo de esta propuesta y especificamente del seguimiento a
través del formato RC-01, se puede obtener informacion valiosa para la identificacion de
oportunidades de mejora, es por esto, que se considera un punto de partida clave para el desarrollo

de la propuesta que se presenta a continuacion.

8.3 Implementacion de herramientas estadisticas para el control y aseguramiento de la

calidad en los diferentes procesos que hacen parte de la linea productiva

8.3.1 Fase 1. Identificacion de la herramienta estadistica idénea

Como es sabido, se cuenta con una gran variedad de herramientas estadisticas para el
control y el aseguramiento de la calidad, es por esta razon que para la identificacién y seleccion
de la herramienta estadistica idonea se tuvieron en cuenta consideraciones como:

e El tipo de datos: en este caso, se tuvo en cuenta que la linea de telecomunicacién se

caracteriza por ser una linea bastante amplia, y con una alta variacion entre familia de productos,
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es por esta razén que la medicion de calidad de estos se hace a través de caracteristicas cualitativas,
quiere decir que los productos se clasifican en productos “defectuosos” o “no defectuosos”

e Lo0s objetivos de la aplicacién: de forma general, lo que se busca con la aplicacion de

herramientas de calidad en el proceso productivo es identificar de manera rapida y sencilla
desviaciones en las diferentes areas del proceso productivo, asi como evaluar su estabilidad y
proporcionar un registro histérico de los datos medidos que permita evaluar tendencias del proceso
a lo largo del tiempo e identificar patrones que puedan indicar fallos en la calidad de los procesos
y tomar medidas correctivas a tiempo.

e Ladisponibilidad de recursos: la idea con esta especificacion es elegir una herramienta

que se pueda implementar con los recursos disponibles tanto humanos, como técnicos. En este
caso en particular, sabiendo que la empresa no estaba en el alcance de adquirir algun tipo de
software para el desarrollo de la propuesta.

e La facilidad de interpretacidn: este aspecto era uno de los mas importantes, ya que es

muy importante elegir una herramienta facil de interpretar para cualquier persona que utilizara los
datos arrojados, incluso aquellos que no tengan algln tipo de experiencia o conocimiento de este
tipo de herramientas.

A partir de las especificaciones expuestas anteriormente, se opta por usar un grafico de
control POR ATRIBUTOQOS, especificamente el grafico P, partiendo inicialmente de la facilidad
que brinda esta herramienta para el analisis de datos que son medidos a través de sus caracteristicas

cualitativas.
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8.3.2 Fase 2: Andlisis de las fuentes que brindan la informacion para la aplicacion de la

herramienta

En primera instancia, para la aplicacion de esta herramienta es importante conocer a qué
proceso de la linea productiva se le realizara la prueba piloto de la herramienta, es por esta razén
que se decide contrastar dos formatos que estan en marcha y que brindan la informacion necesaria
para identificar el proceso que actualmente presenta mayor cantidad de falencias y de esta manera
generar un tipo de analisis completo y que sea un punto de partida real para la continuidad de esta
propuesta en la organizacion. Estos formatos son:

=  RF-25 Registro y Control de Salidas No conformes: de este formato se extrae

informacidn de la frecuencia de salidas no conformes por proceso de la linea productiva durante

el periodo comprendido entre octubre y diciembre del afio 2022. Y este es el resultado:

Tabla 11.

Consolidado Salidas no conformes (octubre a diciembre 2022).

Proceso Frecuencia
Doblez 12
Pintura 21
Soldadura 14
Disefio 7
Punzonado 11

A través de la Tabla 11, se puede observar que el proceso de la linea productiva con mayor
frecuencia de producto no conforme es Pintura.
= RC-01 Control de Reportes (sugerencias, quejas y reclamos): teniendo un primer

hallazgo del andlisis del formato RF-25, se podra contrastar la informacion y poder tomar una
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decision al respecto. A partir de este formato se analizan las areas del proceso productivo con
mayor frecuencia de sugerencias, quejas o reclamos por parte de los clientes, ya que este formato
lleva el control de las diferentes solicitudes registradas durante el periodo comprendido entre

octubre y diciembre del afio 2022. Los resultados se muestran en la siguiente tabla:

Tabla 12.

Consolidado ingreso de sugerencias, quejas y reclamos por area del proceso productivo.

Area del proceso
productivo involucrada
Pintura 3
Ensamble
Disefio y Mecanizado
Punzonado
Doblez
Soldadura

Frecuencia

P P NN DN W

A partir de la Tabla 12, se puede evidenciar un resultado igual entre el area de pintura y
ensamble, y aunque ya se tenia un primer hallazgo resultado del andlisis del formato RF-25, se
identifica la importancia de evaluar el nivel de ocurrencia entre las causas que representan los
reclamos presentado en cada proceso, de manera que la decision sea lo méas imparcial y que
realmente se pueda generar una implementacion de esta herramienta y el respectivo analisis que
valga la pena para la organizacion.

Analizada la ocurrencia de cada una de las causas, se pudo identificar que el nivel méas alto
lo tenian la mayoria de las causas que describian los reclamos presentados por el proceso de
pintura. De esta manera, se decide implementar la prueba piloto de la herramienta estadistica en el

proceso de Pintura.
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8.3.3 Fase 3: Disefio de la hoja de datos para la toma de muestras

Como paso siguiente al identificar la herramienta estadistica a usar y el proceso al cual se
le hara la aplicacion de la misma, se procede a disefiar la hoja de datos a través de la cual se tomaran
las muestras, las cuales seran la fuente clave para el analisis por medio de la herramienta.

Para el disefio de la hoja de datos se parte de la importancia de que esta nos brinde la mayor
cantidad de informacidn que sea valiosa para el posterior analisis y contraste de los resultados que
arroje la aplicacion de la herramienta estadistica, es por esto que se tienen en cuenta factores
iniciales como: los operarios de cada jornada, el proyecto que se esta ejecutando en el momento
de la recoleccion de los datos, el consecutivo de la muestra, las observaciones por muestra (que
corresponde al tamafio del lote, el cual esta siendo en promedio 70 piezas por dia) y una casilla de
comentarios adicionales en el cual se describen anomalias que se presentaron en el area el dia que
se tomd la muestra. Respecto a la tabla y la forma de recoleccion de datos, se distribuye
verticalmente en dos tomas por dia (en la jornada del dia y de la noche) y horizontalmente por el
numero de defectuosos segun el efecto de falla (el cual varia segun el area que se analice y se
afiaden las casillas necesarias). El resultado del disefio de la hoja de datos para la recoleccion de

datos es el siguiente:
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Tabla 13.

Hoja de datos para la recoleccion de muestras.

CODIGO: RM-01
él’ \J 4 L ) M REGISTRO DE MUESTRAS PARA LA APLICACION DE A 20/10/22
AS AN HERRAMIENTAS ESTADISTICAS DE CONTROL DE CALIDAD F.A.: 20/10/
VERSION: 1
FECHA : 21/12/22 PROYECTO EN EJECUCION: Gabienetes de pared 9RU - CYTECH
PROCESO : Pintura
OPERARIOS DEL AREA: AM: Julian Porras / Heider

COMENTARIOS ADICIONALES :
PM: Julidan Gémez / Gonzalo Serrano(aux)

MUESTRA* #: 1 # OBSERVACIONES*: 70
NUMERO DE DEFECTUOSOS POR EFECTO DE FALLA
. Color incorrecto o TOTAL
URNO Pieza con . ) )
T R . falencias en la Ateraciones en el La pintura no se
esquinas sin DEFECT/TURNO
intar aplicacion de la color de la pintura | adhiere a la pieza
P pintura
AM
PM
(*) indica el consecutivo de la muestra TOTAL DEFECTUSOS

(**) indica el tamafio del lote que se inspecciona

8.3.4 Fase 4: Prueba piloto de la herramienta estadistica

Conociendo ya que la herramienta estadistica a ejecutar es el grafico de control por
atributos P la que se implementara para el area de pintura y teniendo la hoja de datos para la toma
de muestras, se comienza la prueba piloto de la siguiente manera.

e Recoleccion de Datos: teniendo en cuenta que el proceso de pintura se realiza de 3 a
4 veces por semana, se inicia la toma de muestras a partir del 21 de diciembre del 2022 al 14 de
enero del 2023, de tal manera que se toman 10 muestras, cada muestra de 70 observaciones, las

cuales son distribuidas en dos jornadas y son inspeccionadas al final de la linea pintura, quiere
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decir cuando las piezas salen del horno de curado. La tabla del consolidado de esta toma de

muestras se puede observar a continuacion:

Tabla 14.

Consolidado de los datos recolectados para el proceso de Pintura.

Muestra N° Productos Defectuosos

1 6
2 1
3 2
4 3
3) 3)
6 7
7 9
8 7
9 11
10 2

e Tratamiento de Datos: la aplicacion de la herramienta estadistica, en la cual se
siguieron los siguientes pasos:

Pasol: en primer lugar, se halla el p promedio a partir de la siguiente ecuacion.

En donde D= productos defectuosos, N= nimero de muestras tomadas (10 muestras) y n=
tamario de la muestra (70 observaciones).

Paso 2: se halla el porcentaje de defectuosos, dividiendo el N° de productos defectuosos
sobre 100.

Paso 3: se hallan los limites de control para el grafico p, que corresponden al célculo de

las siguientes formulas.
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_ 43 PA=P) _p_3 Pd=p)
LSC=p+3 , LC:p LIC=p-3 ,

Paso 4: se seleccionan los datos: % de defectuoso, LC, LCS y LCI para insertar la grafica
de linea en 2D, que nos muestra el comportamiento y estado del proceso de pintura.

e Analisis de Resultados: se analiza cuidadosamente el comportamiento de los puntos
respecto a los limites superior e inferior y la linea central, de esta manera se identifica si hay algin
punto que se encuentre por fuera de los limites de control y se define si el proceso esta 0 NO bajo
control.

Finalmente se realiza un andlisis de puntos criticos, a partir de las 8 pruebas de graficos de
control, ya que puede darse el caso en el que aparentemente el proceso se encuentre bajo control,
pero haya alguna tendencia que esté ocasionando algun tipo de fallas dentro del proceso.

e Conclusiones: con base en el andlisis de puntos criticos, se puede interpretar el
comportamiento y concluir a cerca del estado real del proceso de pintura. Las diferentes
conclusiones a las que se lleguen se contrastan analizando cada uno de los puntos y los posibles
factores que pudieron alterar el proceso, a traves de la informacion que se registra en la hoja de
datos. Es por esta razon que en la etapa de recoleccidn de datos se debe brindar la mayor cantidad
de informacion de factores internos o externos que intervengan en el proceso de pintura durante la
inspeccion.

e Oportunidades de Mejora: a partir de la interpretacion y conclusiones dadas, se
identifican y plantean las posibles propuestas de mejora que se puedan implementar para ajustar y

controlar el proceso de pintura.
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8.3.5 Fase 5. Estandarizacion del proceso de implementacién de la herramienta para su

posterior aplicacion

A modo de estandarizacion y documentacion del proceso de implementacion de la
herramienta estadistica para el control de la calidad se disefiaron 3 entregables:

= Herramienta para el control de calidad: documento en Excel el cual consta de 4
pestafias (Grafico P, Andlisis RF-25, Andlisis RC-01, Datos proceso en estudio). La pestafia
Gréfico P, corresponde a la herramienta estandarizada en la cual se ingresan y analizan los datos
recolectados a partir del grafico de control P. Las dos siguientes, corresponden a la consolidacion
de la informacién que se extrae de los formatos salidas no conforme y control de reportes
respectivamente, a través de los cuales se identifica trimestralmente el proceso con mayores
falencias. Finalmente, la pestafia datos proceso en estudio, conforma las plantillas en donde son
recolectados y consolidados los datos en cada muestra. Ver Apéndice K.

= Instructivo para la aplicacion de la herramienta estadistica: establece una guia
estandar desde la identificacion del parea del proceso productivo con mayores falencias, hasta la
identificacion de oportunidades de mejora, Este instructivo facilita la aplicacién de la herramienta
estadistica elegida y disefiada, su analisis, interpretacion y formulacion de conclusiones
encaminadas a la identificacién de oportunidades de mejora en todas las areas del proceso
productivo. Ver Apéndice L.

= Video instructivo / aplicacion de la herramienta estadistica — grafico P: se trata de
un video de aproximadamente 8 minutos en el cual se explica de manera detallada y breve el
contenido del documento “Herramienta para el control de calidad” el uso correcto del mismo y de

la herramienta estadistica. Ver Apéndice M.
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8.3.6 Fase de Andlisis de resultados

A partir del desarrollo de esta propuesta se logré dar un punto de partida para la generacion
de un programa de implementacion de herramientas estadisticas para el control y aseguramiento
de la calidad, desde el disefio de la herramienta, la identificacion de las fuentes de informacion que
brindan los primero hallazgos en cuanto a la condicién de las areas del proceso productivo y la
identificacion de falencias dentro de los mismos, hasta la recoleccion y tratamiento de datos a
partir de la herramienta, que en este caso, se determind el grafico de control por atributos P, como
idoneo para el tipo de proceso productivo que maneja la organizacion.

De esta manera se pudo desarrollar este programa de manera satisfactoria a traves de una

prueba piloto y obtener los siguientes resultados del grafico de control P implementado:

Figura 28.

Grafica de control P correspondiente al proceso de Pintura
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Se detecto el proceso de pintura como el portador de mayor nimero de fallas durante el

trimestre de octubre a diciembre de afio 2022, por esta razon se aplica este estudia a este proceso
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en especifico, con el fin de aprovechar esta prueba piloto y dejar un punto de partida REAL de la
situacion actual del proceso productivo

A partir de la anterior figura, que representa el comportamiento del proceso de pintura
desde el punto de vista estadistico, se pudo concluir que a pesar de que no se puede identificar
ningun punto fuera de los limites de control, si se evidencia algunos comportamientos especiales
de los puntos, los cuales se pueden contrastar realizando un andlisis de puntos criticos a través de
las pruebas de gréaficos de control.

En primer lugar, aplicando la prueba#2 se identifican mas de 5 puntos consecutivos en
forma ascendente, desde el punto 2 hasta el punto 7, lo cual nos da un primer hallazgo de causas
especiales que, al ser contrastados con el origen de los datos de cada punto, evidencia que, durante
esa fase, hubo un cambio repentino de personal, en donde se encuentra el ingreso de un operario
nuevo al proceso.

Por otro lado, se puede evidenciar un aumento abrupto del % de defectuosos en los puntos
7y 9, que, contrastados con la informacion registrada, corresponden a falencias del desarrollo del
proceso por parte del equipo de trabajo, el cual decidié en su ignorancia programar el riel de pintura
a una velocidad menor de la estipulada, y al llegar la linea a la fase de curado, la pintura se quemo
por la exposicién al calor durante un tiempo muy prolongado. Por otro lado, se identifica en el
punto 9 un factor externo (bajon de energia) que reinicio el horno de curado, y no se tuvo en cuenta
la necesidad de volver a programarlo, lo que ocasion6 que la temperatura del horno disminuyera
y ocasiond que la pintura no se adhirio satisfactoriamente.

De esta manera, se pudo llegar a la identificacion de oportunidades de mejora que
proporcionen control al proceso y de esta manera el aseguramiento de la calidad de los productos

por parte del proceso de pintura, estas propuestas son: Capacitaciones periddicas del personal
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antiguo y nuevo (especialmente por area de trabajo), fortalecimiento de la ejecucion de pruebas de
pintura (espesor y rayado), implementacion periddica de este tipo de graficos de control para el
proceso a modo de seguimiento y control y una caracterizacién a detalle del proceso de pintura 'y

curado que sirva de apoyo a los operarios frente a la correcta ejecucion de las actividades.

8.4 Disefio de un plan de capacitacion que proporcione los lineamientos necesarios para la

implementacion en cada una de las areas del proceso productivo

8.4.1 Fase 1. Formacién y reunion del equipo multidisciplinar que apoyara el desarrollo de la

propuesta

Para el inicio de la ejecucién de esta propuesta se decide reunir a los directivos de los
procesos involucrados, en este caso puntual al jefe de produccion, Juan Sebastian Mayorga, la Ing.
Maria Elena coordinadora del del proceso de calidad y Blanca Sierra, coordinadora de talento
humano, con el fin de tener diferentes puntos de vista para la formulacion del plan de capacitacion.

En primera instancia se parte de la problematica actual y necesidad de capacitacion
identificada en el diagndstico inicial del proceso productivo especificamente, en el cual se observa
que gran cantidad de falencias dentro del proceso ocurren por falta de pericia y conocimiento de
los operarios al momento de realizar sus actividades. Se discute sobre la importancia de
implementar capacitaciones de buena calidad tanto a los operarios que ingresan a la organizacién
sobre las actividades de su area de trabajo puntualmente, como a los antiguos sobre los cambios

que se van generando en los procesos.
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De esta manera, se expone la propuesta del disefio del plan de capacitacion, se clarifica el

alcance y los objetivos de la misma.

8.4.2 Fase 2. Disefio del Plan de Capacitacion

Para iniciar con el disefio del plan, se parte de una revision bibliografica que guia a
identificar y generar una estructura para el plan de capacitacion que se acomode a las necesidades.
Partiendo del hecho que el objetivo de esta propuesta va directamente a la implementacion de
capacitaciones por area del proceso productivo, es decir: Disefio, Punzonado, Doblez, Pintura, etc.

Es por esto, que se decide disefiar un formato estandar correspondiente al Apéndice N,
compuesto por 4 secciones correspondientes a la metodologia para llevar a cabo la implementacion
de capacitaciones, estas secciones se resumen de la siguiente manera:

e Identificacion de necesidades de capacitacion: a través de esta seccion se propone
realizar un primer acercamiento del jefe de produccion hacia las distintas areas del proceso
productivo, también, conocer y establecer las necesidad, falencias y debilidades que presenten los
empleados frente a las tareas de su cargo (aplicacion de un cuestionario).

e Laformacion en habilidades propias del &rea del proceso productivo: en esta parte
de la metodologia propuesta, se quiere formar y preparar a los empleados para la realizacion de
sus actividades laborales, brindandoles instrucciones sobre técnicas, cuidados y métricas para
facilitar y garantizar la correcta ejecucion del trabajo, asimismo, esta seccion abarca tematicas
sobre el conocimiento del puesto de trabajo, el uso correcto de EPP’s y el conocimiento y buen
uso de las maquinas. Para esta seccion es muy importante probar a los empleados con actividades

practicas y dindmicas, que faciliten la retencion de los conocimientos impartidos.
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e La formacion en habilidades blandas: dentro del disefio del plan se identifico la
importancia de no solo capacitar a los empleados en habilidades propias del método o la técnica
correcta de hacer su trabajo, sino que también se quiso incluir una seccion que fortaleciera sus
habilidades blandas, tales como: la inteligencia emocional, el trabajo en equipo, la resolucién de
problemas, la comunicacion asertiva, el manejo del estrés y el tiempo, etc. Es por esta razon que
se incluye dentro de la metodologia, ya que se consideran factores y ambitos a los que ellos se
enfrentan dia a dia en su jornada laboral, que de la mano con la formacion en sus habilidades para
el desarrollo de sus actividades laborales, se obtendran mejores resultados frente a la efectividad
y calidad del trabajo que se realice.

e Evaluacion de la capacitacion: es la Gltima seccion de la metodologia planteada. Esta
pretende evaluar y medir el nivel de aprendizaje de los empleados y retroalimentar la eficacia de
la capacitacion. Es de suma importancia evaluar teoria y practica, tanto del aspecto de habilidades
propias del trabajo, como del de las habilidades blandas.

Finalmente, dentro del plan de capacitacion, cada una de estas secciones, tiene la
explicacion respectiva a su objetivo, actividades a seguir, la identificacion del personal al cual se
es aplicada (ya que muchas de las actividades propias del trabajo no son necesarias aplicarlas al
personal antiguo), la trazabilidad de fecha y hora planeada y los responsables de ejecutar cada una

de los items.
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8.4.3 Fase 3. Formulacion del procedimiento para el desarrollo de capacitaciones

Disefiado el plan de capacitacion, se proponen con este, una serie de etapas que guien la
gjecucidn de capacitaciones y de esta manera facilite la implementacion optima y eficaz de las
mismas. Estas etapas se desarrollan de la siguiente manera:

Etapa 1. Diagndstico del nivel de conocimiento de los procedimientos operativos por
parte del personal del area: como primera medida se propone realizar un diagnostico inicial, para
gestionar los conocimientos y opiniones en el grupo de personas conformado por los empleados
de la empresa dentro del proceso productivo.

Para el desarrollo de este diagnostico, se decide aplicar un instrumento para la recoleccion
de informacion, el cual, consiste en un cuestionario (Apéndice O), que se aplicara a cada
trabajador, para esto, el jefe de cada area se encargara de organizar y dividir el personal a cargo,
de tal manera que la empresa continte cumpliendo con sus operaciones, para realizar reuniones en
donde se daran charlas explicando la dindmica a llevar a cabo, la importancia que tiene la
participacion de ellos para la empresa y su productividad, finalizando con la aplicacién del
cuestionario.

Para la ejecucion del diagnostico, se disefia el cuestionario que se desarrolla de la siguiente
manera:

= ;Cuanto tiempo lleva en la organizacion?

= ;Harecibido alguna capacitacion desde su entrada?

= ;Considera necesaria la capacitacion para su area?

= ;Cudl considera que es su falencia o aquello que mas se le dificulta al ejecutar sus

funciones?
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= ;Sobre qué temas/aspectos de su trabajo le gustaria recibir capacitacion?

Etapa 2. Analizar los resultados del diagnostico: Una vez realizado el cuestionario, se
continta recolectando y organizando la informacidn suministrada de esta herramienta, esto, para
analizar los resultados y sacar conclusiones al respecto. Ahora, es importante conocer los posibles

escenarios que se pueden presentar y para esto, en la Tabla 15 se establece una metodologia de

interpretacion de los cuestionarios.

Tabla 15.

Metodologia de Interpretacion del Cuestionario.

Pregunta

Interpretacion

1. ¢ Cuanto tiempo lleva
en la organizacién?

2. ¢Ha recibido alguna
capacitacion desde su
entrada?

Este tiempo ayudara a clasificar los
cuestionarios, pues entre mayor duracion
tenga el trabajador en la empresa, sus
respuestas contaran con un mayor rango de
referencia para conocer como ha sido el
proceso de capacitacion, ademas, tendra
mayor experiencia, por lo que, sabra
identificar con mas claridad los problemas y
falencias que se presentan en su puesto de
trabajo.

Estd informacion junto con la pregunta
anterior, permitir4 saber los tiempos en los
cuales se han llevado a cabo capacitaciones,
pues existe la posibilidad tanto de si aquellos
con mayor cantidad de tiempo en la empresa
ya han tenido capacitaciones y los que tienen
poco tiempo no, significa que se ha
desmejorado en este aspecto, como puede
suceder al contrario, lo cual, significa que se
ha mejorado, ademas, se podran identificar y
clasificar las areas con mayor y menor
responsabilidad en este &mbito.
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Pregunta

Interpretacion

3. ¢Considera necesaria
la capacitacion para su
area?

4. ;Cudl considera que
es su falencia o aquello
que mas se le dificulta
al ejecutar sus
funciones?

5. ¢(Sobre qué
temas/aspectos de su
trabajo le gustaria
recibir capacitacion?

Con estas respuestas se decidira inicamente la
cantidad de capacitaciones que se realizaran en
cada &rea periodicamente.

Con esta pregunta se podra conocer los puntos
maés débiles de los trabajadores al momento de
realizar sus funciones, creando estrategias que
faciliten esas dificultades, generando
confianza en cada actividad que realicen y
contribuyendo a la vez a la mejora en la
productividad de la empresa, proporcionando
un ambiente seguro.

Aqui se desea determinar no solo aquellos
temas propios del puesto de trabajo que
necesitan o0 requieren entrenamiento los
trabajadores, sino también, se espera conocer
aquellos temas relacionados a la salud fisica y
mental que puedan perjudicar el desarrollo de

las actividades en la realizacion de sus
funciones.

Etapa 3. Definir el alcance y los objetivos de la capacitacion: Tras entender el andlisis
del diagnostico y tener plenamente identificadas las falencias de mayor impacto, se procede con
la definicion del alcance y los objetivos de la capacitacion.

Respecto al alcance se tendra que definir si la capacitacion seré practica, tedrica o teérico-
préctica, qué tipo de poblacion sera participe del plan (teniendo como referencia la estructura
organizacional de la empresa) y hasta qué etapa se planificaran actividades (ejecucién, evaluacion,
seguimiento, etc.)

Con base en las falencias identificadas y el alcance definido, se plantearan los objetivos de
la capacitacion; los cuales buscaran mitigar parcial o totalmente los dolores que tiene actualmente

la organizacion en sus procesos y que se ven reflejados en la calidad de sus productos. Es
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importante tener en cuenta que los objetivos planteados deben ser concisos, claros y medibles, con
el fin de poder realizar seguimiento al cumplimiento de estos.

Etapa 4. Disefiar la Capacitacion: El disefio de la capacitacion se llevara a cabo por parte
del personal del proceso de Talento Humano de la empresa y el jefe de produccion. Dentro del
disefio se planificaran las actividades a realizar con el fin de cumplir con los objetivos planteados
anteriormente, asimismo se definiran las personas responsables de ejecutar cada actividad y los
responsables de hacer seguimiento al comportamiento de las métricas que permitan conocer en
qué medida se estan cumpliendo los objetivos.

Dentro de esta actividad, se definird la metodologia a utilizar en el desarrollo de cada
actividad, los recursos necesarios (humanos, econdémicos, etc.), el tiempo que tomara su ejecucion,
la métrica que se espera impactar, qué tantas personas pueden participar y el presupuesto que se
solicitara para poder materializar lo planeado. Igualmente, es necesario tener en cuenta los
conocimientos previos que se deben tener para quienes participen en la actividad y si se puede
realizar en cualquier momento o necesita de alguna otra capacitacion para el aprendizaje de los
presaberes requeridos.

Dentro del plan de capacitacion PCP-01 se identifican 2 secciones importantes como guia
para tener en cuenta dentro del disefio de la capacitacion:

e La formacion en habilidades propias del area del proceso productivo (que se debe
preparar muy especificamente por cada area y necesidad de los operarios frente a esta), que abarca
tematicas sobre el conocimiento del puesto de trabajo, el uso correcto de EPP’s, el conocimiento
y buen uso de las maquinas y finalmente, las metodologias y tecnicas correctas para la ejecucion

de las actividades.
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e La formacion en habilidades blandas (que se aplica de manera global para todas las
areas, pero se desarrolla de manera muy particular segun las necesidades de cada una de ellas),
esta formacidn abarca tematicas muy enfocadas al desarrollo personal, bienestar en el trabajo,
inteligencia emocional, comunicacion asertiva, persuasiva y efectiva, asimismo el desarrollo y uso
de metodologias para la resolucion de problemas y el fortalecimiento del trabajo en equipo.

Etapa 5. Disefio de evaluacion de la capacitacion: Después de definir el alcance y los
objetivos y conocer la metodologia que se utilizard para el desarrollo de las capacitaciones, se
continuaré con el disefio de una evaluacion, estd medira si las teméticas y conocimientos tratados
en la capacitacion fueron claros y son entendidos por los trabajadores para poner en practica. La
evaluacion consistird en dos fases: la practica y la tedrica. En la fase préctica se analizaran los
comportamientos y la implementacién de lo ensefiado en los puestos de trabajo, por otra parte, en
la fase tedrica, se evaluaran definiciones y se expondran situaciones en donde el trabajador debera
indicar las acciones que haria en cada una.

Estas evaluaciones se replicaran periédicamente dependiendo del area y del puesto de
trabajo, ademas, la evaluacion préctica debera realizarse con mayor frecuencia que la tedrica, y
consistira en auditorias realizadas por el jefe inmediato, para comprobar el buen y adecuado
desempefio de los trabajadores en sus puestos de trabajo.

El objetivo tanto de la evaluacién inicial como de las réplicas no es sélo capacitar a los
trabajadores, es también, encontrar otras falencias y/o dificultades que sean obstaculos para el
logro de las metas de la compaiiia, y con estas, proponer e incluir nuevas tematicas para siguientes
capacitaciones, eliminando problemas y aumentando la productividad y eficiencia de la empresa.

Etapa 6. Priorizar las actividades propuestas con base en el analisis del diagnostico

realizado y la disponibilidad de recursos: Teniendo en cuenta que los recursos son limitados,
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que el dinero y el tiempo no seran facilmente cedidos por parte de la empresa para el desarrollo de
las capacitaciones (para no parar la produccion), se deben priorizar las actividades planeadas para
realizar primero las que méas impacten favorablemente de cara a los objetivos y en caso de no poder
realizar todas las actividades por falta de recursos, no dejar sin ejecutar actividades de alto impacto.

Segun el disefio de las actividades que se realizaran para dar cumplimiento a la totalidad
de los objetivos, se priorizaran las actividades de acuerdo con:

= El impacto que se espera obtener

= El presupuesto necesario

= Los presaberes que requiere su ejecucion.

Con base en los criterios anteriores, se organizan las actividades en el orden cronologico
que se planean desarrollar.

Posterior a esto, se revisa el presupuesto aprobado por parte de la alta direccion para el
desarrollo de la capacitacion y se prioriza la realizacion de las actividades que mas impacto se
espera que generen en direccién al cumplimiento de los objetivos y se realiza la mayor cantidad
de actividades posibles segun los recursos asignados.

Etapa 7. Realizar el cronograma de las actividades, incluyendo tiempos de planeacion
y responsables de cada actividad: Para el cronograma de actividades se realizara un formato, en
donde se evidencia los aspectos a tener en cuenta para el diligenciamiento de este:

= Tiempo: Es importante llevar un control de la duracion tanto de la capacitacion como
de las evaluaciones, esto, para organizar e impedir retrasos en las operaciones de la empresa.

= Recursos: Tener claridad de los recursos necesarios para el desarrollo de la
capacitacion, aqui van incluida papeleria, material didactico, audiovisuales, muebles y el espacio

en el cual se realizara.
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= Cantidad de personal: Para las capacitaciones se dividiran en grupos de entre 10 a 15
personas, dependiendo el area y las actividades programadas, esto, para lograr una charla mas
personal y directa con los trabajadores.

= Tematicas a tratar: Definicion de la tematica y los subtemas a tratar.

= Area: La capacitacion sera dividida por areas, al tratarse de diferentes funciones y, por
tanto, presentar distintas dificultades y falencias.

Etapa 8. Seleccionar los participantes y socializar con ellos el cronograma: Seleccionar
las personas a participar en cada actividad y socializar de manera previa los espacios que deben
separar para dichas actividades. Una vez se tenga claridad sobre las actividades a realizar, el
cronograma Y el tipo de personas a participar en cada capacitacion, se debe seleccionar con
exactitud a los operarios que haran parte de cada una de ellas. Tras realizar dicha seleccion se
procede con la socializacion al jefe de produccién con el fin de recibir el visto bueno de acuerdo
con la disposicion de cada operario y posteriormente se socializara con las personas directamente
involucradas con el fin de que aparten el espacio en el cual estaran en la(s) actividad(es)
programadas.

Para esta etapa y asimismo para el disefio del plan de capacitacion, se tiene en cuenta la
clasificacion de personal que se maneja dentro de la organizacion respecto a su tiempo de
permanencia, en la cual:

e Personal Antiguo: colaboradores que han estado en la organizacion por mas de 6
meses.

e Personal Nuevo: colaboradores que han estado en la organizacién por un periodo

menor a 6 meses.
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e Aprendiz que tomara el cargo: colaborador que ingresa a la organizacion y esta en
periodo de prueba.

Etapa 9. Ejecutar las actividades propuestas en el plan de capacitacion: Después de
socializar el cronograma, el siguiente paso es la puesta en marcha del plan de capacitacion, aqui
Unicamente se ejecutaran todas las actividades propuestas, utilizando los formatos, recursos y
siguiendo el cronograma, lo anterior, se debe desarrollar conforme al procedimiento establecido,
de tal manera que la organizacion y el aprendizaje sean pioneros en la ejecucion del plan. El
formato disefiado para seguir la trazabilidad de las etapas de formacion, se encuentra en el
Apéndice N.

Etapa 10. Implementar el sistema de evaluacion del plan de capacitacion: Para
finalizar, se llevara a cabo el desarrollo de las respectivas evaluaciones disefiadas (practica y
tedrica), igualmente con un tiempo establecido y los recursos necesarios. Con esta implementacion
se espera gestionar los resultados, realizando un analisis, para poder extraer conclusiones que
contribuyan al mejoramiento de la eficiencia en todas las areas y al alcance de los objetivos de la

empresa.

8.4.4 Fase 4. Socializar y documentar el plan de capacitacién

Teniendo el disefio del plan de capacitacién redactado y estructurada a detalle, se socializa
con el equipo multidisciplinar y se expone de manera detallada cada una de las etapas de las que
consta el plan, se recibe una retroalimentacion favorable por parte de todo el equipo y se procede

a documentar tanto el disefio del plan de capacitacion como el del cuestionario que se debe aplicar
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para la etapa del diagnostico. Asimismo, se expone y explica el formato disefiado como guia
metodoldgica y de trazabilidad para la ejecucion de las capacitaciones.

De manera complementaria, se realiza el diagrama de flujo del proceso que lleva el proceso
de desarrollo de capacitaciones paso a paso, de manera que genera una vision mas sencilla y facilita
la compresion y puesta en marcha del plan disefiado. El diagrama de flujo se muestra a través de

la Figura 29.

Figura 29.

Diagrama de flujo del plan de capacitacion.
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8.4.5 Fase de Andlisis de resultados

Se generd un primer paso para la implementacion de capacitaciones a nivel del proceso
productivo a traves del disefio de un plan de capacitaciones, que propone una guia metodoldgica
y de trazabilidad de formacion integral del personal (Apéndice N), de manera complementaria se
formulé un procedimiento de apoyo para el desarrollo y ejecucion de capacitaciones que se
desarrolla en 10 etapas, el cual muestra paso a paso los lineamientos a seguir para la
implementacion satisfactoria de capacitaciones en cada una de las areas del proceso productivo.
Por otro lado, se disefid un cuestionario como instrumento diagnostico de identificacion de
necesidades y falencias que presenten los empleados frente al desarrollo de sus tareas, que se aplica
en la primera etapa del plan de capacitacion. Finalmente se documenta y estructura la informacion,
de manera que, se generd una herramienta metodol6gica completa que facilitara la implementacion
y trazabilidad de capacitaciones y de la manera en que se vaya ejecutando, se iran viendo los
resultados de un personal que se desenvuelve de excelente manera tanto en su area de trabajo como
en el desarrollo de habilidades blandas, lo cual es directamente proporcional al mejoramiento de

los proceso y productos.
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9. Indicadores

Los indicadores de gestion son una herramienta utilizadas para medir y evaluar el
desempefio de un proceso, organizacion, plan, etc. y en muchas ocasiones son el punto de partida
para la toma de decisiones, el establecimiento de objetivos, la identificacion de problemas o
irregularidades y la comunicacion del desempefio frente a la ejecucion de un proceso o actividad.

Par el disefio y desarrollo de este capitulo se decide formular 8 indicadores de gestion que
por una parte evallen el desempefio frente a las acciones de mejoramiento implementadas y por
otra, queden como herramienta de control y seguimiento para la continua implementacion del plan
disefiado. Ver Apéndice P. Estos indicadores se dividen en 3 y 5 respectivamente y se muestran a
continuacion:

e Alcance de la aplicacion de la metodologia AMEF

Como su nombre lo dice, este indicador pretende medir el alcance de la implementacion
de la metodologia AMEF en el proceso productivo, quiere decir, con este indicador quiere
comunicar el desempefio de la propuesta a través del alcance que tuvo gracias a su implementacion

en todas las areas del proceso productivo. Es por esto, que se planeta de la siguiente manera:
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Figura 30.

Indicador Alcance de aplicacion de la metodologia AMEF.

p ""y’ua.'&,it FICHA TECNICA DE INDICADORES
Nombre del Indicador Alcance de aplicacion de la metodologia AMEF
Objetivo Medir el alcance de la implementacion de la

metodologia dentro del proceso productivo
Fuente de Datos RFE- 01 Matriz AMEF
Formula

Areas del proceso productivo analizadas
por la herramienta

p —* 100
N° Total de areas del proceso productivo
Unidad %
Meta 100%
Frecuencia Trimestral
Responsable Practicante

El resultado de este indicador es del 100% ya que se puede evidenciar a partir del Apéndice
F, que esta metodologia fue implementada satisfactoriamente en las 7 areas del proceso
productivo, lo cual muestra a partir del resultado del indicador que paralelamente se cumplié con

el objetivo de la propuesta.

e Cumplimiento del PRS reestructurado
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Figura 31.

Indicador Cumplimiento del PQRS reestructurado.

wyctel FICHA TECNICA DE INDICADORES

Nombre del Indicador ~ Cumplimiento del PQRS reestructurado

Objetivo Cuantificar la cantidad de quejas, reclamos y
sugerencias a las que se les ha dado tratamiento y
seguimiento implementando el nuevo
procedimiento.

Fuente de Datos RC-01 Control de Reportes

Formula N° solicitudes por parte del cliente

debidamente registradas * 100
N° Total de solicitudes recibidas

Unidad %

Meta 100%

Frecuencia Trimestral

Responsable Practicante

El proposito de este indicador es cuantificar la cantidad de quejas, reclamos y sugerencias
a las que se les aplico de manera correcta el procedimiento reestructurado, desde el registro
correcto de las mismas, hasta el control y seguimiento a través del formato disefiado para cumplir
esta funcion.

A continuacion, se muestra de manera trimestral el resultado de este indicador.

Tabla 16.

Consolidado % de cumplimiento (oct-nov).

N° de N° de
solicitudes  solicitudes
recibidas registradas
Octubre 3 3 100,00%
Noviembre 4 4 100,00%
Diciembre 3 3 100,00%

% de
Cumplimiento
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Al contrastar el resultado de este indicador aplicado al trimestre en el cual se implemento
la propuesta de mejor con el hallazgo encontrado en el diagndéstico inicial del capitulo 6, se
evidencia un cambio del 100%, ya que, al momento de realizar la revision documental de este
proceso, No se encontro registro de Sugerencias, Quejas o Reclamos. De esta manera se puede
decir que se cumplio el objetivo de la propuesta al 100%.

e Oportunidad en la gestion del PQRS

Uno de los aspectos mas importantes dentro de un PQRS, es responder la solicitud al cliente
de manera 6ptima y en el menor tiempo posible, es por esto, que surge la necesidad de mantener
un orden y estructuracion en el tratamiento y la ejecucion del plan de accidon que solucione la
sugerencia, queja o reclamo que el cliente presente. De esta manera se disefia este indicador, con
el fin de determinar si esa gestion de Sugerencias, quejas y reclamos se esta desarrollando dentro

de los tiempos especificados.

Figura 32.

Indicador Oportunidad en la gestion del PQRS.

wyctel FICHA TECNICA DE INDICADORES

Nombre del Indicador Oportunidad en la gestion del PQRS

Objetivo Determinar si la atencion y tratamiento de las
solicitudes por parte del cliente se estan
ejecutando dentro de los tiempos establecidos

Fuente de Datos RV-02 Registro de Sugerencias, Quejas y

Reclamos

Formula (Fecha de cierre de la
Sugerencia, Queja o Reclamos) — (Fecha de ingreso de
solicitud por parte del cliente a la organizacién)

Unidad Dias
Meta 7 dias
Frecuencia Trimestral

Responsable Practicante
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Para la aplicacion de este indicador, se analizaron las fechas de ingreso y cierre cada una
de las Sugerencias, Quejas y Reclamos que fueron presentadas durante el trimestre comprendido

entre octubre y noviembre del afio 2022, como se muestra a continuacion.

Tabla 17.

Consolidado tiempo de respuesta del PQRS.

N° Fecha de Fechade Tiempo de
Radicado Registro Cierre respuesta
005-22 17/10/2022  18/10/2022 1
Octubre 006-22 25/10/2022  29/10/2022 4
007-22 31/10/2022  4/11/2022 4
008-22 7/11/2022  12/11/2022 5
Noviembre 009-22 17/11/2022  23/11/2022 6
010-22 21/11/2022  28/11/2022 7
011-22 30/11/2022  1/12/2022 1
012-22 5/12/2022  12/12/2022 7
Diciembre 013-22 14/12/2022  21/12/2022 7
014-22 19/12/2022  19/12/2022 0

Como se observa en la tabla 17, el tiempo maximo de respuesta fue de 7 dias, lo cual
representa el logro de la meta y asimismo la oportunidad que se esta generando para la gestion de
Sugerencias, quejas y reclamos a partir de la reestructuracion de este procedimiento.

e Tasa de producto no conforme en el proceso productivo

Con el desarrollo del plan de mejoramiento se pretende que la cantidad de productos
defectuosos se reduzca parcial o totalmente, asimismo se espera que la cantidad de fallas en los
procesos operativos tenga el mismo comportamiento. Es por esto que se formula el presente
indicador y se medira para cada uno de los siete procesos que tiene incorporados la empresa

actualmente.
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Figura 33.

Indicador Tasa de producto no conforme en el proceso productivo.

wyctiel

FICHA TECNICA DE INDICADORES

Nombre del Indicador

Objetivo

Fuente de Datos
Formula

Unidad
Meta
Frecuencia
Responsable

Tasa de producto no conforme en el proceso
porductivo

Medir la cantidad de fallas o defectos que se
estan generar en el producto durante el proceso
de fabricacion en la linea de telecomunicaciones.

RF-25 Formato Registro Salidas No Conformes

N° Total de productos no conforme
identificadas en el proceso productivo

N° Total de productos fabricados

100

%

3%

Trimestral

Jefe de Produccion

De esta manera se espera realizar un seguimiento trimestral al desarrollo de los productos
y llevar a menos del 3% la cantidad de fallas generadas en cada proceso sobre el total de productos

producidos. Lo esperado es que con el paso del tiempo el indicador se cumpla en su totalidad y de

esta manera la meta vaya siendo cada vez mas retadora.

e Cumplimiento del Plan de Mejoramiento

Con este indicador se busca realizar un seguimiento al desarrollo del plan de mejoramiento

propuesto, con el fin de garantizar que el 100% de las actividades planeadas se ejecuten y asi

cumplir los objetivos propuestos en el presente proyecto.

130
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Figura 34.

Indicador Cumplimiento del Plan de Mejoramiento.

wyctel FICHA TECNICA DE INDICADORES

Nombre del Indicador Cumplimiento del Plan de Mejoramiento

Objetivo Evaluar el nivel de cumplimiento de los las
actividades y objetivos establecidos en el plan de
mejoramiento

Fuente de Datos Plan de Mejoramiento
Férmula Ne Total de actividades del plan
de mejoramiento ejecutadas
N° Total de productos actividades 100
del plan de mejoramiento
Unidad %
Meta 100%
Frecuencia Anual
Responsable Coordinadora del proceso de Calidad

e Satisfaccion de los Clientes

La satisfaccion de los clientes es lo que a fin de cuentas se espera impactar favorablemente
con el desarrollo de las iniciativas propuestas. De tal manera, con el presente indicador se espera
medir la satisfaccion de los clientes desde el punto de vista de las quejas, reclamos o sugerencias
que ingresen; a partir del total de reclamaciones recibidas en cada trimestre por cada asunto
identificado con base en los datos historicos de la compafiia (basados en el resultado arrojado en
el trimestre anterior al evaluado).

Se ha propuesto la meta de superar el 80% en el resultado del indicador, ya que la idea es
alcanzar la satisfaccion del cliente de manera integral en nuestros productos y servicios, este
indicador el cual se calcula segun la cantidad de reclamaciones recibidas sobre las maximas a

obtener.
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Figura 35.

Indicador Satisfaccion de los Clientes.

wyctel FICHA TECNICA DE INDICADORES

Nombre del Indicador Satisfaccion de los Clientes

Objetivo Evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes
frente a los productos y servicios prestados por la
organizacion

Fuente de Datos RC-01 Control de Reportes(Quejas, Reclamos y
Sugerencias)
Férmula Total de reclamaciones

[1 ( presentadas
N°de reclamaciones
maximas a obtener

)* 100

Unidad %

Meta 80%

Frecuencia Trimestral
Responsable Personal de Calidad

e Cobertura del Plan de Capacitacion

El plan de capacitacion pretende mejorar la calidad de todos los productos mediante la
formacion de los operarios en cada una de las actividades a realizar en el marco del proceso
productivo. Por lo anterior, se plantea el indicador “Cobertura del plan capacitacion” con el
propdsito de analizar la trazabilidad de las capacitaciones en las que haya sido participe cada area.

Por lo anterior, se dividira el total de areas que han participado en las capacitaciones entre

el total de las areas del proceso productivo, pretendiendo que el resultado siempre arroje el 100%
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Figura 36.

Indicador Cobertura del Plan de Capacitacion

T4 ycie a FICHA TECNICA DE INDICADORES
Nombre del Indicador Cobertura del Plan de Capacitacién
Objetivo Medir la cobertura del plan de capacitacion a
traves de la ejecucion satisfactoria del mismo en
las diferentes areas del proceso productivo.
Fuente de Datos Plan de Capacitacion / Registro de Capacitaciones
Formula Areas del proceso productivo
que recibieron capacitacion *100
N° Total de areas del proceso productivo
Unidad %
Meta 100%
Frecuencia Semestralmente
Responsable Coordinadora de Calidad

e Eficacia de la herramienta estadistica para el control de la calidad

Uno de los grandes objetivos del disefio e implementacion de la herramienta estadistica es
la identificacion de oportunidades de mejora a partir del andlisis de las diferentes areas que estén
presentando falencias reiterativas dentro del proceso productivo. A partir de esto, surge la

necesidad de disefiar el siguiente indicador.
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Figura 37.

Indicador Eficacia de la herramienta estadistica para el control de la calidad.

wyctel

FICHA TECNICA DE INDICADORES

Nombre del Indicador Eficacia de la herramienta estadistica para el

Objetivo

Fuente de Datos
Férmula

Unidad
Meta
Frecuencia
Responsable

control de la calidad
Medir el impacto de la implementacién de la
herramienta estadistica disefiada frente a las
acciones preventivas/correctivas que se tomen a
partir de sus resultados.
Acciones correctivas y preventivas

N°de A.P o A.C tomadas por hallazgos
arrojados por la herramienta estadistica

N° Total de A.Cy A.P

*100

%

30%
Semestralmente
Personal de Calidad

Con este indicador se pretende como lo dice su objetivo, medir el impacto de la herramienta
estadistica disefiada en la toma de decisién sobre la puesta en marcha de acciones correctivas y
preventivas dentro de la organizacion, especificamente del proceso productivo. El cual se pretende
calcular, identificando el nimero de acciones correctivas y preventivas a las que dio lugar el
andlisis de la herramienta estadistica sobre el nimero total de acciones correctivas y preventivas
ejecutadas semestralmente. Se propone una meta del 30%, teniendo en cuenta que mayor parte de

estas acciones se originan por las no conformidades de las auditorias, pero se espera esta meta vaya

aumentando progresivamente.
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10. Socializacion de las mejoras disefiadas e implementadas

La jornada de socializacién estuvo dividida en dos partes, la primera se llevé a cabo de
manera simultanea a la implementacion de las propuestas de mejora, en la cual, al finalizar la
ejecucion de cada propuesta, se socializaba los resultados de manera inmediata, este fue el caso
con los directivos del proceso de gestion y control de la calidad y produccion, ya que durante la
trayectoria de formulacion e implementacion del plan de mejoramiento, se tuvo la ventaja de
trabajar con ellos de la mano. Ver Apéndice Q

Por otro lado, se desarrollé una jornada de socializacion al finalizar la implementacion del
plan de mejoramiento en su totalidad con gerencia, personal de talento humano, calidad y
comercial, en la que se hizo entrega de toda la documentacién desarrollada, los planes,
procedimientos e instructivos y se expuso a cerca de los resultados obtenidos a raiz del plan de

mejoramiento disefiado para la organizacion.
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11. Conclusiones

La realizacion de la practica desarrollada en la empresa RYCTEL, permitié la
identificacion de falencias y problematicas que daban lugar a oportunidades de mejora dentro de
la misma. A partir de esto, surgié la motivacion de trabajar en pro de formular, disefiar e
implementar préacticas, procedimientos y actividades que generaran soluciones que fortalecieran el
proceso de control y gestion de la calidad y de manera indirecta al proceso de produccion como
centro de la organizacion.

Con el fin de identificar de manera mas especifica aquellas falencias y problematicas que
presentaban los procesos abordados durante el proyecto, se realiza un diagndstico inicial, a partir
del cual se pudo determinar a través de entrevistas, revision y analisis documental, aplicacién de
instrumentos de evaluacion y revision cuantitativa, que en primer lugar la linea productiva con
mayor rotacion, volumen de ventas y ndmero de no conformidades era la linea de
telecomunicaciones con un porcentaje de 90,48% del total de no conformidades, por esto, se decide
desarrollar el plan de mejoramiento, en pro de esta linea especificamente.

Por otro lado, se identifica la carencia de una politica de control de calidad y con esto la
falta de aplicacion de herramientas estadisticas de control, medicion y aseguramiento de la calidad,
asimismo, se identifica la inexistencia de una clasificacion de tipos de defectos de los productos y
procesos que permitan establecer estandares de calidad en ellos.

Otro de los hallazgos que se encuentran es la carencia de documentacion del
comportamiento de Sugerencias, Quejas y Reclamos, a raiz de la falta de cumplimiento del debido

proceso y adicionalmente de la deficiente estructuracion del mismo y finalmente se identifican



MEJORAMIENTO DEL PROCESO DE GESTION Y CONTROL DE CALIDAD 137

falencias frente al desarrollo de capacitaciones de los diferentes cargos, para el personal nuevo y
antiguo, y especificamente dentro de las areas del proceso productivo.

A partir de estos hallazgos encontrado en el diagnostico se generan 4 propuestas que
generaran soluciones y fortalecimiento de los procesos involucrados, dentro de las cuales se
formuld el disefio e implementacion de la metodologia AMEF (Analisis de modo y efecto de las
fallas), la cual se pudo aplicar satisfactoriamente dentro de todas las areas del proceso productivo
y a través de cual se identificaron y establecieron oportunidades de mejora traducidas en acciones
preventivas, correctivas y de mitigacion.

Se reestructurd el procedimiento actual de Sugerencias, Quejas y Reclamos, en el cual se
trabajo la actualizacidn del formato de registro facilitando el ingreso y recopilacion de las mismas,
se disefid una estrategia de control y seguimiento a partir de un formato que permite analizar el
comportamiento de estas solicitudes por parte del cliente y finalmente se obtuvo un procedimiento
completo, con su respectiva caracterizacion y actualizacion. Esta propuesta se implemento
satisfactoriamente durante el trimestre comprendido entre octubre y diciembre del afio 2022,
arrojando unos resultados del 100% del cumplimiento de este procedimiento frente a los trimestres
y afios anteriores.

Por otra parte, se logré dar un punto de partida para la generacion de un programa de
implementacién de herramientas estadisticas para el control y aseguramiento de la calidad, desde
el disefio de la herramienta, hasta la recoleccion, tratamiento de datos, interpretacion de los
resultados e identificacion de oportunidades de mejora. Se escogio el grafico de control P como el
idoneo para dicho fin y a partir de este se realizd una prueba piloto en la cual se ejecutd paso a
paso todo el procedimiento al proceso de pintura, identificado como el portador de mayor nimero

de fallas.
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Como ultima propuesta de mejora se formula y disefia un plan de capacitacion que propone
una guia metodoldgica y de trazabilidad de formacién integral del personal y de manera
complementaria se formulan los pasos y lineamientos necesarios a seguir para el desarrollo e
implementacion satisfactoria de capacitaciones a partir de 10 etapas. Se disefid un cuestionario
como instrumento diagnostico que se aplica en la primera etapa del plan y asimismo se genero la
respectiva documentacion y estructuracion del mismo para su facil aplicacion.

Se disefio e implementd un sistema de 8 indicadores de gestion que ofrece y propone en
primera instancia comunicar el desempefio de las actividades realizadas a través de las propuestas
de mejora, y asimismo medir y hacer seguimiento al plan de mejoramiento desarrollado, identificar
irregularidad y orientar la toma de decisiones. A partir de la aplicacion de 3 de los indicadores se
obtuvo excelentes resultados respecto al alcance de la metodologia AMEF, el cumplimiento del

procedimiento de Sugerencias, Quejas y Reclamos y la Oportunidad en la gestion del PQRS.

Finalmente, se realizan jornadas de socializacion con los directivos y personal de los
procesos involucrados, simultaneas a la implementacion de cada propuesta y al finalizar la
totalidad de ellas, en las cuales se hizo entrega de toda la documentacion desarrollada, planes,
procedimientos e instructivos, asimismo se expuso a cerca de los resultados obtenidos del plan de

mejoramiento disefiado para la organizacion.
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12. Recomendaciones

De acuerdo con lo observado y en base al desarrollo del proyecto en la empresa RYCTEL
S.AS., se plantean las siguientes recomendaciones que aporten significativamente al
mejoramiento de la empresa:

Hay que recordar que la aplicacion de la metodologia AMEF, es un documento dinamico,
quiere decir, que requiere de retroalimentacion periodica, ya que en muchas de las ocasiones los
procesos, métodos y formas de realizar las actividades, cambian. Por esto, se le recomienda a la
empresa la revision y actualizacion de este formato, de manera que no pierda el propdsito para el
cual fue disefiado.

Se sugiere mantener, incentivar y evaluar constantemente el cumplimiento del debido
procedimiento para la atencion de Sugerencias, Quejas y Reclamos, ya que se trata de uno de los
canales mas importantes a través del cual se logra identificar la calidad de los productos y servicios
desde la perspectiva del cliente o usuario final.

Implementar de manera continua y periddica la herramienta estadistica para el control,
medicion y aseguramiento de la calidad y de esta misma manera darle importancia al uso de esta
para la puesta en marcha de acciones correctivas y preventivas que garanticen mantener bajo
control el proceso productivo. Adicionalmente, a partir de los hallazgos de la prueba piloto, se le
recomienda a la empresa generar capacitaciones periddicas del personal antiguo y nuevo
perteneciente al parea de pintura, fortalecimiento de la ejecucidn de pruebas de pintura (espesor y

rayado), implementacion periddica de graficos de control para el proceso a modo de seguimiento
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y control y una caracterizacion a detalle del proceso de pintura y curado que sirva de apoyo a los
operarios frente a la correcta ejecucion de las actividades.

Es importante enfatizar en la necesidad primordial que presenta la organizacion de
implementacion de capacitaciones, especificamente para las diferentes areas del proceso
productivo, ya que muchas de las falencias que se presentan es por falta de pericia y conocimiento
del operario frente a la ejecucion de sus actividades.

Por otra parte, se le sugiere a la empresa la implementacion del modelo lean sigma, como
principios basicos en la organizacion, buscando asi la agregacion de valor. Asimismo, la
incorporacion de un mayor numero de herramientas para el control de calidad, que, junto a la
gestion de la calidad, aseguren el aseguramiento y mejoramiento de la calidad.

Se le recomienda con premura a la organizacion la conformacion de un comité de calidad
con reuniones periddicas para analisis y mejoramiento continuo del proceso.

Finalmente, recordarle a la empresa la importancia hacer seguimiento por medio de la
aplicacién de indicadores tantos de las mejoras implementadas en los procesos involucrados en
este proyecto, como a todos los procesos que operan dentro de la empresa, ya que estos impulsan
y retan a la mejora continua y al progreso de la organizacion en relacidn con sus objetivos a corto

y largo plazo.
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