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RESUMEN

e TITULO.

DISENO E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PARA LOS
PROCESOS FABRICACION Y MONTAJE DE REPUESTOS PARA MAQUINARIA
INDUSTRIAL, CON SERVICIO DE MANTENIMIENTO DE MAQUINARIA INDUSTRIAL, DE
ACUERDO A LA NORMA TECNICA COLOMBIANA SO 9001:2000, PARA LA EMPRESA
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA."

e AUTOR.
OLGA PAOLA RANGEL PACHECO™

o PALABRAS CLAVES.
Sistema de gestién de la calidad (SGC), planificacion, requisitos, Norma Técnica Colombiana
ISO 9001:2000 (NTC — ISO 9001:2000), documentacion, auditoria de suficiencia, empresa

del sector metalmecanico.

¢ CONTENIDO

El objetivo del proyecto es disefiar e implementar un primer ciclo de mejora del SGC para los
procesos de fabricacion y montaje de repuestos para maquinaria y prestacion del servicio de
mantenimiento de la empresa MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA., basado en los
requisitos de la NTC - 1SO 9001:2000.

Para el desarrollo de la planeacién estratégica se tuvo como base tedrica la metodologia
planteada por Fred David en su libro “La gerencia estratégica” y los conceptos de Balanced
Scorecard (BSC). El soporte teérico para la planificacion y desarrollo de la documentacion

* Practica empresarial en pequefha empresa
++ Facultad de Ingenierias Fisico — Mecénicas, Ingenieria industrial. Juan Benjamin Duarte.



del SGC se fundamenta principalmente en los requisitos de la NTC — ISO 9001:2000 y los
conceptos presentados por Francisco José Lépez en su libro “Guia para la planificacion de la

calidad con orientacién en la gestién por procesos”.

La metodologia empleada para la implementacion del SGC en MAQUINADOS Y
MONTAJES LTDA., se basoé en el ciclo Planear — Hacer — Verificar — Actuar (PHVA) de

mejoramiento continuo.

La etapa de planeaciéon del proyecto de implementacién del SGC de MAQUINADOS Y
MONTAJES LTDA., consta de la definicién del diagndstico de la situacion de la empresa,
incluyendo un diagndstico de cumplimiento de la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2000
(NTC — ISO 9001:2000); ademas se realizd el direccionamiento estratégico de la

organizacion y la planificacion del SGC.

En la etapa de hacer, ademas de adelantar la documentacién e implementacion del SGC, se
disefid y ejecutd un programa de formacién en SGC con el propdsito de sensibilizar, crear
una cultura de calidad y un compromiso de mejoramiento continuo en todos y cada uno de

los miembros de la organizacion.

Las etapas de verificar y actuar, se basaron en la ejecucion de la auditoria de suficiencia y
finalmente la propuesta de las acciones de mejora, las cuales contribuyan a la mejora
continua del SGC.
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ABSTRAC

o TITLE.

DESIGN AND IMPLEMENTATION OF THE SYSTEM OF ADMINISTRATION OF THE
QUALITY FOR THE PROCESSES PRODUCTION AND ASSEMBLY OF RESERVES FOR
INDUSTRIAL MACHINERY, WITH SERVICE OF MAINTENANCE OF MACHINERY
INDUSTRIAL, OF AGREEMENT TO THE NTC - 1SO 9001:2000, FOR THE ENTERPRICE
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA."

e AUTOR.
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System of administration of the quality (SGC), planning, requirements, Norma
Colombian Technique 1SO 9001:2000 (NTC - ISO 9001:2000), documentation, audit of

sufficiency, company of the sector metalmecénico.

e DESCRIPTION.

The objective of the project is to design and to implement a first cycle of improvement of the
SGC for the processes of production and assembly of reserves for machinery and benefit of
the service of maintenance of the enterprice MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA., based on
the requirements of the NTC - ISO 9001:2000.

For the development of the strategic planning one had like theoretical base the methodology
outlined by Fred David in his book "La gerencia estretégica" and the concepts of Balanced
Scorecard (BSC). The theoretical support for the planning and development of the
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documentation of the SGC is based mainly in the requirements of the NTC - ISO 9001:2000
and the concepts presented by Francisco José Lépez in his book "Guia para la planificacion

de la calidad con orientacién en la gestién por procesos".

The methodology used for the implementation of the SGC in MAQUINADOS Y MONTAJES
LTDA., it was based on the cycle Plan - Do - Verify - Act (PHVA) of continuous improvement.

The stage of planning of the project of implementation of the SGC in MAQUINADOS Y
MONTAJES LTDA., it consists of the definition of the diagnosis of the situation of the
enterprice, including a diagnosis of execution of the Norma Técnica Colombiana ISO
9001:2000 (NTC - ISO 9001:2000); it was additionally carried out the direccionamiento
strategic of the organization and the planning of the SGC.

In the stage of do, besides advancing the documentation and implementation of the SGC, it
was designed and it executed a formation program in SGC with the purpose of sensitizing, to
create a culture of quality and a commitment of continuous improvement in all and each one

of the members of the organization.

The stages of to verify and to act, were based on the execution of the audit of sufficiency and
finally the proposal of the actions of improvement, which contribute to the continuous

improvement of the SGC.
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O. INTRODUCCION

El paso del tiempo desde el siglo XIX hasta la actualidad, ha traido consigo grandes cambios
para la estructura del mercado, la industria y las organizaciones empresariales, que han
pasado de un sistema de produccién artesanal a la produccion en masa y finalmente la

produccion Justo a Tiempo.

La evolucion de los sistemas productivos ha generado un incremento en la capacidad del
cliente de escoger el producto y exigir la satisfaccion de sus necesidades. Esto se puede
ilustrar de la siguiente manera: luego de la Segunda Guerra Mundial llegan los afios de la
produccion en masa, todo lo que se producia se vendia, pues existia un mercado ansioso
por consumir; la demanda superaba la oferta de productos y servicios y el cliente no tenia
todavia poder sobre las organizaciones. Mas adelante y con el desarrollo de los sistemas
productivos, la aparicion de una fuerte competencia y el cambio en la estructura de los
mercados, donde la oferta de productos y servicios supera a la demanda, el cliente empezé
a tener poder sobre las organizaciones, contando con mayores posibilidades para elegir el

producto que mejor satisfaga sus necesidades.

Teniendo en cuenta todo lo anterior es fundamental para las empresas que desean
mantenerse vigentes en un mercado altamente competitivo, como el actual, entender la
importancia de la satisfaccién del cliente, y ésta se logra sélo produciendo productos y

servicios de calidad, es decir que satisfagan sus necesidades y expectativas.

MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. comprendiendo que al cliente actual no le interesa en
lo absoluto como se encuentra organizada interiormente la empresa vy
que a él sdélo le importa que la organizacion le ofrezca productos y servicios de calidad, y
consientes del reto impuesto por las condiciones actuales, opta por la implementacion de un
sistema de gestion de la calidad (SGC) que gestione sus procesos, orientandolos al cliente y

mejorandolos continuamente.



La metodologia empleada para la implementacién del SGC en MAQUINADOS Y
MONTAJES LTDA., se basd en el ciclo Planear — Hacer — Verificar — Actuar (PHVA) de

mejoramiento continuo.

La etapa de planeacién del proyecto de implementacién del SGC de MAQUINADOS Y
MONTAJES LTDA., consta de la definicion del diagndstico de la situacion de la empresa,
incluyendo un diagnéstico de cumplimiento de la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2000
(NTC — ISO 9001:2000); ademas se realizd el direccionamiento estratégico de la

organizacion, y la planificacion del SGC.

En la etapa de hacer ademas de adelantar la documentacién e implementacion del SGC, se
disefi6 y ejecutd un programa de formacién en SGC con el propésito de sensibilizar, crear
una cultura de calidad y un compromiso de mejoramiento continuo en todos y cada uno de

los miembros de la organizacion.

Las etapas de verificar y actuar, se basaron en la ejecucion de la auditoria de suficiencia y
finalmente la propuesta de las acciones de mejora, las cuales contribuyan a la mejora
continua del SGC.



1. PRESENTACION DEL PROYECTO

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo general del proyecto.

Disenar e implementar un primer ciclo de mejora del SGC para los procesos de fabricacion y

montaje de repuestos para maquinaria y prestacion del servicio de mantenimiento, de la
empresa MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA., basado en los requisitos de la NTC - 1SO
9001:2000.

1.1.2 Objetivos especificos.

v

Realizar y analizar un diagnéstico situacional de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA,,
de acuerdo con los requisitos que exige de la NTC - ISO 9001:2000.

Disenar y ejecutar un programa de formacion en SGC con el propésito de sensibilizar,
crear una cultura de calidad y un compromiso de mejoramiento continuo en todos y cada
uno de los miembros de la organizacion.

Establecer la politica y los objetivos de la calidad alineados con el plan estratégico de la
organizacion. Esto como referencia del SGC de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.
Definir el mapa de procesos de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. a través del cual se
identifican y gestionan las interacciones de los procesos involucrados el cumplimiento de
los requisitos del cliente, reglamentarios y de la organizacion.

Establecer, generar e implementar la documentacién necesaria de acuerdo al mapa de
procesos, con el objeto garantizar que las acciones realizadas son coherentes con los
objetivos del sistema y evidenciar que los procesos son los apropiados para el
cumplimiento de los requisitos del cliente, la organizacion y los de la NTC - ISO
9001:2000.

Evaluar la adecuacion, eficiencia y eficacia del SGC implementado en MAQUINADOS Y
MONTAJES LTDA,, para el logro de éste objetivo se llevara a cabo la auditoria de
suficiencia del SGC por parte de la autora del proyecto.

Analizar los hallazgos producto de la auditoria de suficiencia, con el fin de plantear
propuestas de mejora que contribuyan a la mejora continua del SGC de MAQUINADOS
Y MONTAJES LTDA.



1.2 ALCANCE DEL PROYECTO

Este proyecto incluye la planeacion de todas las actividades relacionadas con el disefio,
documentacion, implementacion y desarrollo de la auditoria de suficiencia del SGC para los
procesos de fabricacion y montaje de repuestos para maquinaria y prestacion del servicio de
mantenimiento para empresas del sector industrial que requieran mantener o mejorar sus
procesos de produccién, de acuerdo a la NTC - ISO 9001:2000, para la empresa
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. finalizando con el analisis de los resultados de la
auditoria la auditoria de suficiencia, las propuestas de mejora y acciones correctivas y

preventivas.

1.3 JUSTIFICACION DEL PROYECTO.
La actual dinamica de los mercados, cada dia le exige a las empresas mayor flexibilidad y
producir bienes y servicios que cumplan con los requisitos de los clientes y demas partes

interesadas.

MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA., entendiendo esta exigencia y teniendo como objeto
hacerle frente un mercado cada dia mas competitivo y contar con una evidencia de que la
empresa cuenta con unos procesos capaces de producir bienes y servicios que cumplan con
los requisitos de los clientes, la alta direccién decide implementar un Sistema de Gestién de
Calidad que le permita a la empresa elevar las condiciones de competitividad y facilitar la
permanencia de la empresa en el mercado actual, basandose en la eficacia y eficiencia de

sus procesos claves en el cumplimiento de los requisitos de los clientes.

Este es un primer paso para iniciar el proceso de demostrar la conformidad del SGC de la

empresa con los requisitos de la NTC - ISO 9001:2000 y lo lograr la certificacién de su SGC.

A continuacién se da a conocer de una manera general la empresa MAQUINADOS Y
MONTAJES LTDA.



1.4 PRESENTACION DE MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

1.4.1 Identificacion de la empresa
e Razobn social
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

. Domicilio

Km. 3 via Ruitoque Bajo. Floridablanca, Santander.

o Teléfono
6382172 — 6500317.
Telefax: 6397270

e NIT
800226501

1.4.2 Antecedentes
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA,, surge en la ciudad de Bucaramanga de la iniciativa
del ingeniero mecanico Alberto Balcarcel Z. y el tecnélogo en mecanica industrial Alvaro

Gutiérrez.

Se percibié la oportunidad de conformar una empresa metalmecanica que ofreciera el
servicio de Mantenimiento y fabricacion de partes de maquinaria para embotelladoras,
concretamente en EMBOSAN Bucaramanga, siendo hasta la actualidad éste su principal

cliente.

La idea se consolido en el afio de 1994 con un monto inicial de $13 500 000 provenientes de

ahorros de los actuales dos socios y préstamos a particulares. La empresa inicio con un



torno Rumano de 7.5 CV y 1.5 m bancada, en un local en el sector del barrio Pedregosa
donde inicio con un operario y al mando del sefior Alvaro Gutiérrez. En este sitio se
ejecutaban labores inherentes solo al torno. Los trabajos iniciales fueron solo para la
embotelladora de Bucaramanga (EMBOSAN). A los seis meses de estar en funcionamiento
se vio la necesidad de espacio por lo cual se tomo en arriendo otro local en el mismo sector,

donde se ejecutaban labores de banco y soldadura. Aqui laboraban cuatro empleados.

En los tres afos siguientes se adquirid la siguiente maquinaria: dos tornos de diferente
capacidad, una fresadora universal No 3, un taladro fresador pequefio, un equipo de
soldadura LINCOLN para TIG, un equipo de soldadura MIG, 1 equipo de corte de plasma, 1

compresor de aire, herramienta eléctrica manual.

A partir del aino 1998 se inicid la fabricacion de equipos de acuerdo a la necesidad del
cliente, es asi que se fabricaron equipos como transportadores de botellas, en acero
inoxidable, transportadores de cajas, y mejoras en los equipos actuales como por ejemplo
los coches de las lavadoras de botellas, cabezales completos de las empacadoras de

botellas, descarbonatadores y despitilladoras.

El portafolio de servicios se amplio, con fabricacion de repuestos y servicios de
mantenimiento de maquinaria de embotellado. Estos servicios se extendieron a nivel

nacional, ejecutando trabajos para las embotelladoras de alta exigencia y compromiso.

A partir de esto, se genero una conciencia de que se podia fabricar equipos con mas
desarrollo tecnolégico y con mas automatizacion de acuerdo a las necesidades de los

clientes.

En el afio 2003 la empresa adquirié un torno DE CONTROL NUMERICO COMPUTARIZADO
(CNC) ampliando su capacidad y la calidad de los productos ofrecidos. En la actualidad la

empresa cuenta con 30 empleados.



1.4.3 Tipo de empresa

MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. se encuentra constituida como una Sociedad limitada,
de dos socios:

ALVARO GUTIERREZ, Tecnélogo en Mecénica Industrial.

ALBERTO BALCARCEL, Ingeniero Mecanico.

1.4.4 Ubicacién
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA., actualmente tiene su domicilio en el Km. 3 via
Ruitoque Bajo en el municipio de Floridablanca (Santander). Alli se encuentran ubicadas las

instalaciones administrativas y de taller.

MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. esta en capacidad de fabricar repuestos y prestar sus
servicios a clientes ubicados en todo el pais. Para el cumplimiento de estos compromisos es

necesario el traslado del personal requerido.

1.4.5 Tiempo de funcionamiento
La sociedad fue constituida el dia 15 de abril de 1994 en la ciudad de Bucaramanga.

Completando hasta el momento un tiempo de funcionamiento de 10 afios y 3 meses.

1.4.6 Valor de los activos
El valor de los activos de acuerdo al Balance General hasta el 31 de julio del afio 2004, es
de $371.737.890.

1.4.7 Productos y servicios ofrecidos

Maquinados y Montajes es una Empresa Metalmecanica con tecnologia aplicada a la
fabricacion de maquinaria, repuestos y prestacion de servicios de mantenimiento y montaje
en el sector de la industria alimenticia y bebidas.

Se ofrecen soluciones mecanicas, eléctricas, electronicas y neumaticas.



Los productos que actualmente se suministran se encuentran clasificados en 3 lineas: la
linea de fabricacién de repuestos para maquinaria industrial, la linea de fabricacion de

equipos para procesos de envasado y la linea de prestacién de servicios.

Cuadro 1. Linea de fabricacion de repuestos para maquinaria industrial

Maquinas empacadoras y desempacadoras.
Maquinas envasadoras de gaseosas, cervezas y afines.
Transportadores de botellas y cajas.

Bombas centrifugas y de vacio.
Carboenfriadores.

Tanques.

Mezcladores.

Sistemas eléctricos y de control.
Paletizadoras y depaletizadoras.

Magquinas dosificadores para liquidos, pastosos, polvos

y granulados.
Maquinas lavadoras de botellas.

Capsuladoras y Coronadores.

LINEA 1. Fabricacion de repuestos para

maquinaria industrial

Inspectores de botellas

Foto 1. Repuestos para el piston elevador de la maquina envasadora de gaseosa
CARBALLO.
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Foto 2 Repuestos para la valvula de llenado de las maquinas envasadoras de gaseosa.

Foto 3 Repuestos para coronador de botellas.




Cuadro 2. Linea de fabricacion de equipos.

Sistemas de movimiento para transporte de materiales.

de

Transportadores tipo Table-top, de rodillos, bandas y cangilones.
Ordenadores de tapas.

Tanques en acero inoxidable.

Fabricacion

Grupos de manejo para llenadoras.
Desairedores hasta 3 t/h.
Dosificadores para llenado de pastosos.

Sistemas eléctricos y de control.

N
q
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3

equipos

Maquinas extractoras de pitillos.

Foto 4. Tanque para la agitacion y dosificacién de pastosos.
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Foto 5. Ordenador de tapas.

Cuadro 3. Linea de prestacion de servicios

Montaje de equipos y repuestos fabricados para la industria del

embotellado y procesamiento de alimentos.

Mantenimiento, asesoriay evaluacion de proyectos para el

Prestacion

sector metalmecanico.

Soldaduras especiales de procesos TIG, MIG, ARCO ABIERTO y
PLASMA.

Maquinas herramientas torno CNC.

de servicios

Q)
q
1
Z
3
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Foto 6. Torno de control numérico computarizado (CNC)

1.4.8 Mercado

La cobertura comercial de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.. comprende como principal
cliente a la Compafiia FEMSA Coca — Cola a nivel nacional, proporcionando sus productos a
las cuatro plantas nacionales, ubicadas en las ciudades de Barranquilla, Bucaramanga,

Bogota, Cali y Medellin.

El cuadro 4. ilustra los clientes mas representativos.
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Cuadro 4. Lista de principales clientes de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

PRINCIPALES CLIENTES
FEMSA Coca - Cola Bucaramanga
FEMSA Coca - Cola Medellin
FEMSA Coca - Cola Cali
FEMSA Coca - Cola Barranquilla
FEMSA Coca - Cola Bogota
TERPEL
RAMBAL
REFISAL
PROFICOL

1.4.9 Estructura organizacional
La organizacion de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. se encuentra conformada de la

siguiente manera:
El nivel estratégico, el cual esta constituido por la Junta de Socios.

El nivel funcional de la empresa se encuentra dividido en tres direcciones, la Direcciéon de
Administracion y Finanzas, la Direccion de Ingenieria y Produccion y la Direccion Comercial
y 4 secciones. La Direccién de Administracién y Finanzas a su vez se encuentra dividida en
tres secciones, la Seccion de Gestion de Compras y Almacén, la Seccién de Contabilidad y
Finazas y la Seccion de Gestién de Personal. Y la Direccion de Ingenieria y Produccion
consta de la Seccion de Produccion.

El nivel operativo de la empresa esta constituido por las areas de Disefio, Fabricacion y el

area de Servicio de Montaje y Mantenimiento, que hacen parte de la Seccién de Produccion.
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En la figura 1 se ilustra la estructura organizacional de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

Figura 1. Estructura organizacional de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

JUNTA DE
SOCIOS

GESTIONDE  ......|........

PROYECTOS COPASO

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y DIRECCION DE INGENIERIA Y DIRECCION COMERCIAL

FINANCIERA PRODUCCION ) . ) ) .
: o ; ) ) ) ) - . Dir. Administrativo y financiero
Dir. Administrativo y financiero Dir. De ingenieria y produccion
Contador Jefe de produccion
Lider de calidad
SECCION DE GESTION DE | DISENO
PERSONAL Dibujante
Asistente Adm. y financiera.
Mensajero
SECCION DE CONTABILIDAD FABRICACION
Y FINANZAS - Lider de mecanizado
Asistente Adm. y financiera. Operarios de maquinas
Mensajero Mecanicos de mantenimiento
SECCION DE GESTION DE SERVICIO DE MONTAJE Y
COMPRAS Y ALMACEN L MANTENIMIENTO
— Almacenista Lider de montaje
Mensajero Mecanicos de mantenimiento
Conductor

e Juntade socios.

La junta de socios se encuentra conformada por los dos Unicos socios que hacen parte de la
sociedad. Uno de los socios se desempefia en la empresa como Director Administrativo y
Financiero y el otro socio es el Director de Ingenieria y Produccion.

La Junta de Socios es responsable de actividades gerenciales relacionadas con la
preparacion de la empresa para el futuro, actividades orientadas a establecer y revisar la
estructura organizacional de la empresa y actividades cuyo objetivo sea asegurar la
planeacién y el control de la organizacion con el fin de que se garantice el logro de los

objetivos planteados.

14



e Gestidn de proyectos.

El equipo gestor de proyectos se encuentra conformado por el Director Administrativo y
Financiero, el Director de Ingenieria y Produccion, el Jefe de Produccion, el Lider de
mecanizado y el Dibujante. Este equipo es responsable de la gestién de las propuestas para
las licitaciones, integra desde la visita a la empresa interesada para toma de
especificaciones, el disefio y planificaciéon del producto, elaboracion de planos, cotizacién y

consolidacién de la propuesta.

e COPASO.

El Comité Paritario de Salud Ocupacional en la empresa se encuentra conformado por
cuatro (4) trabajadores de la empresa, dos (2) titulares y dos (2) suplentes. El comité es un
organismo responsable de la promocién y vigilancia de las normas y reglamentos de Salud
Ocupacional dentro de la empresa.

e Direccién de administracion y finanzas

Esta direccion se encuentra a cargo del Ingeniero Alberto Balcarcel, uno de los socios de la
empresa, y es la responsable de la gestion y el control administrativo y financiero, incluyendo
la gestién de compras y de inventarios de la empresa. También estan contempladas todas
las actividades relacionadas con el la implementacién, mantenimiento y mejora del sistema

de gestion de la calidad.

En lo que se refiere al personal que la conforma se cuenta con el Director, la asistente
administrativa y financiera, la contadora, la lider de calidad, el mensajero, el almacenista y el

conductor.

e Seccion de Gestion de Compras y Almacén.

Esta seccion se encuentra encargada de la compra, la gestién y control de los inventarios de
materias primas, insumos, productos terminados y herramientas y la entrega efectiva de los
productos terminados a los clientes. En cuanto al recurso humano, la seccién esta a cargo
del Director Administrativo y Financiero y se cuenta el trabajo del almacenista, el mensajero

y el conductor.
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v Compras: Se refiere a al adquisicion de los bienes y servicios necesarios para la
fabricacion de los productos y servicios que se ofrecen al mercado. Consiste en evaluar
proveedores, seleccionarlos, acordar términos de entrega, condiciones de pago, realizar
el abastecimiento y reevaluarlos.

v Inventarios: Gestion y control del nivel, preservacion y conservacion de los inventarios
de materia prima, insumos, productos terminados y herramientas. Las decisiones
incluyen el qué, cuanto y cuando solicitar a los proveedores.

v' Distribucion: Se refiere al control sobre el cumplimiento de las fechas de entrega

pactadas con los clientes.

e Seccion de Contabilidad y Finanzas.

Se encuentra a cargo de la Contadora y también hacen parte de ésta seccion la asistente

administrativa y financiera y el mensajero.

v Contabilidad: Esta area es responsable de la gestién contable de la empresa, el registro
y control de los libros contables y de los estados financieros, manejo de cuentas
bancarias, recaudo de cartera, pago a proveedores y demas acreedores y manejo de la
caja menor.

v' Finanzas: La area se encuentra encargada de todas las actividades relacionadas con la
determinacion de la estructura de capital de la empresa, la gestion y control de los

procesos Yy decisiones de inversion, financiamiento y de dividendos.

e Seccioén de Gestion de Personal.

Esta seccién se encarga de la convocatoria, seleccion, contratacion, induccién, formacion,
evaluacion, capacitacion y desarrollo; administracion de salarios y prestaciones y seguridad
social de todo el personal de la organizacién. Ademas es responsable de asegurar y
mantener las condiciones y un ambiente de trabajo 6ptimo para asegurar el bienestar de

todo el personal.

e Direccion de ingenieriay produccién
Esta direcciéon se encuentra a cargo del sefior Alvaro Gutiérrez, uno de los socios de la
empresa y corresponde al area fisica donde se efectia el proceso de transformaciéon de

insumos en bienes o servicios.
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La direccién de ingenieria y produccion abarca actividades desde el disefio y dibujo del
elemento a fabricar o reparar hasta la fabricacién y montaje final del producto o la prestacién
del servicio de mantenimiento de la maquina o equipo y el seguimiento su desempefio. Se
refiere a actividades de disefio del sistema de produccion, seleccion de tecnologia, analisis y
control del flujo del proceso, ubicacién y distribucion de las instalaciones, determinacién de
niveles optimos de produccion, programacion de la produccion, reporte de tiempo laborado y

control de calidad.

En lo que se refiere al personal que hacen parte de la seccién se cuenta con el Director, el
jefe de produccion, el lider de montaje, lider de mecanizado, el dibujante, cuatro torneros,
dos fresadores, cuatro mecanicos de mantenimiento, mecanicos de montaje, un soldador y

el conductor.

e Seccién de Produccion.

Esta seccion se encarga de los procesos de disefio, planeacién de la realizacion del
producto o prestacion del servicio de mantenimiento, control de la calidad, fabricacion y
montaje del producto final requerido por el cliente. La seccidon es responsable de la
fabricacion de productos y la prestacion de servicios que cumplan los  requerimientos de

los clientes.

e Direccién Comercial

Esta a cargo del Director Comercial y es responsabilidad de ésta area definir, anticipar, crear

y satisfacer las necesidades de los clientes y sus deseos en lo que se refiere a productos o

servicios.

v' Andlisis de clientes: se refiere a la identificacion y analisis de las necesidades y deseos
de los clientes.

v Venta: actividades de mercadeo directo, en éste caso las ventas corporativas,

relaciones con los clientes y control de las ventas.

e Disefio.
Esta area se encarga de transformar necesidades o problemas que transmite el cliente, en

soluciones que se traducen en mejoras o repuestos para equipos 0 maquinaria ya existente
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en la planta de produccién del cliente o maquinaria y equipos completos. El area de diseno
también se encarga de la elaboracién y divulgacion de los planos. Es responsable de ésta
area el director de ingenieria y produccion y se cuenta ademas con un dibujante, el jefe de

produccion, el lider de mecanizado y el lider de montajes.

e Fabricacién.

Esta area se encuentra a cargo del jefe de produccion y agrupa diferentes procesos de
fabricacion como lo son las actividades de alistamiento del material como corte y trazado, el
torneado, fresado, soldadura y acabado o banco como lo son el pulido y pintura, y el
empaque de los productos terminados. Es responsable de ésta area el lider de mecanizado
bajo la coordinacion del director de ingenieria y produccion y el jefe de produccion, se cuenta
ademas con cuatro torneros, dos fresadores, nueve mecanicos de mantenimiento, un

soldador, el almacenista y el conductor.

e Montaje y Mantenimiento.

Esta area esta directamente a cargo del director de ingenieria y produccion y se coordinan
todas las actividades relacionadas con el montaje de los elementos fabricados por
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. y la prestacién del servicio de mantenimiento. Es
responsable de ésta area el lider de montaje bajo la coordinacion del director de ingenieria y

produccion y el jefe de produccioén, se cuenta ademas con los mecanicos de montaje.

1.4.10 Personal que labora en la empresa’
Actualmente laboran en la empresa 30 trabajadores los cuales se encuentran vinculados

mediante contrato a término fijo y por prestaciéon de servicios.

En la tabla 1 se presenta el personal que labora en MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

! Informacién a julio 31 de 2004.
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Tabla 1. Personal que labora en MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

DIR. ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 4 1
DIR. COMERCIAL 2*
DIR. DE INGENIERIA Y PRODUCCION S 22

* Actualmente la fuerza de ventas de la empresa es ejercida por el mismo director

administrativo y financiero y el director de ingenieria y produccion.

1.4.11 Infraestructura

e Instalaciones fisicas

La planta de produccion de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. cuenta con un area total de
330 m? La distribucidon de planta esta dada por procesos, las maquinas y equipos se
encuentran dispuestos de acuerdo a la operacion que realizan. Se pueden identificar los
centros de mecanizado, centro de pulido, centro de soldadura, centro de acabado y
empaque y el area dispuesta para al almacenamiento de materiales, herramientas e

inventario de productos en proceso y terminado.

La distribucidon de planta, que se presenta en la figura 2, fue disefiada de acuerdo a las
restricciones fisicas de las instalaciones, pero debido a la adquisicion de nuevas maquinas

fue necesaria su reubicacion, pero conservando el principio de distribucién por procesos.
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Figura 2. Distribucién de planta del area de produccién de MAQUINADOS Y MONTAJES
LTDA.
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NoO. Descripcion
actividad

En el area de disefio se elaboran los planos y se realiza la
planificacion de la produccion. El jefe de produccion retne al
personal involucrado en el trabajo y le da a conocer loa orden
de trabajo junto con los planos de la pieza a fabricar.

De acuerdo a la planificacion de la produccion, el almacenista
hace entrega del material requerido por los operarios para la
fabricacion de las valvulas de llenado (eje en acero
inoxidable).

Corte del en la sierra sin fin del eje en acero inoxidable de

Disefio - 1

Almacén - 1

1-2 acuerdo a la medida especificada en el plano.

2.3 Mecanizado en el torno METALIC, del eje hasta darle la
geometria especificada en el plano.

3.4 Mecanizado en el torno CNC para darle los ajustes y el
acabado especificado en el plano.

45 Acabado final de las piezas. Empaque del lote de piezas para

su envio. Fin del proceso de fabricacién.

Para la ejecuciéon de proyectos de fabricacién de equipos, se cuenta con un area destinada
al montaje de los equipos antes de su instalaciéon y entrega final en la planta de produccion

del cliente.

e Maquinariay equipos

Haciendo referencia a la maquinaria y equipo empleada en el proceso de produccion, se
cuenta con maquinaria actualizada, destacando la adquisiciéon de un torno con tecnologia de
control numérico computarizado. La relacién de maquinaria y equipos se puede observar en
la tabla 2.

Tabla 2. Relacion de maquinariay equipo de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

1 Torno CNC Mecanizado
2 Torno paralelo convencional Mecanizado
1 Fresadora torreta vertical Mecanizado
1 Fresadora universal Mecanizado
1 Taladro de columna Mecanizado
1 Taladro fresador Mecanizado
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1 Sierra sin fin Corte
6 Equipo de soldadura LINCOLN Ensamble
1 Prensa Hidraulica Ensamble
1 Rotosfera Pulido
1 Equipo soldadura plasma Ensamble
1 Equipo de soldadura MIG Ensamble
1 Equipo de soldadura autégena Ensamble
2 Pulidora Pulido
2 Esmeril Pulido
1 Motor Tool Pulido
1 Cizalla Corte

1.4.12 Proveedores

Debido a los productos que son fabricados por MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA., son
requeridos diversos materiales, componentes e insumos. Ilgualmente es amplio el nimero de
proveedores. Los criterios para la seleccidon de los proveedores son basicamente el precio,
tiempo de respuesta y la calidad de la mercancia. Se mantienen relaciones cercanas con los
proveedores, lo que proporciona beneficio a ambas partes. El cuadro 5, a continuacion,
muestra los proveedores de los materiales, componentes, insumos y servicios requeridos
por MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

De acuerdo a la informaciéon suministrada por la seccidon de compras de la empresa se
seleccionaron los principales proveedores de materiales, componentes, insumos y servicios

con respecto al monto de las compras.
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Cuadro 5. Proveedores de los materiales, componentes,
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

insumos y servicios de

MATERIALES

Proveedores
Laminas, ejes y perfilesen  CIA. GENERAL DE ACEROS ACEROS BOEHLER DE
acero INOX y bronce S.A. COLOMBIA S.A. R i
Acrilico FORMACRYLY CIA LTDA
Baquelita IMPORTADORA DE REPUESTOS EL CID ROCEBER

LTDA

Polimeros (UHMW, IMPORTADORA TECNICA COLOMBIANA COREL Y CIA. SCA

POLYHARD, DURAFLEX Y
EMPAQUETADURAS Y EMPAQUES S.A.

PROLON)
Fundiciones FUNDICIONES RAFAEL ANTONIO PAEZ Y CIA LTDA.
Latén METAVAL BOGOTA LTDA. CIA. GENERAL DE ACEROS S.A.
COMPONENTES
L fh ] SEW ERODRIVE DE COLOMBIA LTDA.
motorreductores
Bandas y correas CADENAS Y BANDAS LTDA
Empaques COLOMBIANA DE GASKETS INDUSTRIAS PARCAUCHOS

Chuma(_:eras y ALMACEN RODAMIENTOS CADENAS Y BANDAS LTDA RODAMIENTOS Y ACEROS
rodamientos S.A. S.A.

Pifiones AUTOPACK LTDA. CADENAS Y BANDAS LTDA.
WELLIES MELIMEiEE: 3 FESTO LTDA FERROEQUIPOS SUMEQUIPOS
accesorios
Control eléctrico ELECTROINDUSTRIAL ELECTROORIENTE

Tuberia y valvulas

Lo TUVACOL FERRETERIA REINA
hidraulicas
EMPAQUETADURAS Y
Cadenas Table-Top EMPAQUES S.A. PARTSCO ODEGO

Tomilleria MUNDIAL DE TUERCAS Y RODAMIENTOS TORNILLOS Y PARTES PLAZA LTDA

Resortes FERRETERIA LA NACIONAL REPUESTOS Y MANGUERAS LTDA.
SEIEO EOUET S ACEROS BOEHLER DE COLOMBIA S.A. TRATAR S.A.

térmicos

SERVICIOS EXTERNOS

Servicio de corte y
doblado
Servicio de afilado de
herramientas de corte
Servicio de maquinas
herramientas

INSUMOS Y MAOQUINAS-HERRAMIENTAS

CIA. GENERAL DE ACEROS S.A. LAMINAS Y CORTES LTDA.
AFILASOL LTDA.

INDUSTRIAS ACEROS LTDA TORNOPARTES LTDA.

Insumos de soldadura

ACEROS BOEHLER DE COLOMBIA S.A.

SOLDESEG LTDA.

Gases CRYOGAS
. CENTRAL DE
Herramientas HERRAMIENTAS HERRASOL HERRATEC
Maquinaria IMOCOM LTDA.
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2. MARCO TEORICO

2.1 CALIDAD?
Es el grado de acercamiento a las necesidades y expectativas de los consumidores.
Cumpliendo las necesidades y expectativas de los consumidores, se consigue su

satisfaccion.

Para satisfacer las exigencias de los consumidores es necesario mejorar un producto de
muy alta perfeccion técnica, lo cual es muy dificil salvo con un cambio tecnoldgico. Por tanto,
es necesario actuar en otros campos diferentes del técnico para mejorar la calidad del

producto.

El producto, puede que cumpla las especificaciones técnicas, pero por un lado el publico lo
desconoce, o por otro, hay pequefios defectos, orientaciones o resultados de la fabricacion
del producto que dafian su imagen, o no puede ser apreciada en su totalidad por el
consumidor. Y el grado de éxito de un producto, viene dado por su consumo. Y de este,
salen los ingresos y beneficios, por tanto, para continuar con la actividad productiva, es

necesario crear satisfaccion en el consumidor.

Ahora la calidad, lo que mide es el grado de satisfaccion que produce en el consumidor y en
la sociedad, en donde el producto y la organizacion productiva tienen que encajar. Medimos
la satisfaccion como el grado de acercamiento a las necesidades y expectativas de los
consumidores, cuando mas satisfecho se sienta el consumidor, independientemente de las
inmejorables caracteristicas técnicas del producto en el que no es experto, mayor confianza
tendra en el producto, y se sentira mas inclinado a repetir su consumo en el futuro. El
publico, ha de identificar el nombre y logotipo de la empresa, como sinénimo de calidad y

satisfaccion para el consumidor y su entorno.

2 Informacién tomada de
www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_organizacion_enfocada_cliente.html
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Pero la calidad no siempre fue conceptualizada orientada a la satisfaccién del cliente, el

concepto ha evolucionado a lo largo del tiempo y el desarrollo de la industria.

2.2 DEL CONTROL DE LA CALIDAD A LA EXCELENCIA EMPRESARIAL?®

La gestion de la calidad ha ido evolucionando con el paso del tiempo y ha ido incorporando
nuevas ideas, asi como rechazando aquellas que se han quedado obsoletas. Se puede decir
que la filosofia sobre la calidad ha pasado por cuatro fases distintas, cada una de ellas
correspondiente a un paso mas en el camino hacia la gestion de la calidad actual

Estas cuatro fases son:

v" Control de la calidad

v' Aseguramiento de la calidad

v Calidad Total
v

Excelencia empresarial

2.2.1 Control de |la calidad.

Calidad = Conformidad con las especificaciones.

El control de calidad fue y sigue siendo lo que mucha gente considera como gestion de la
calidad. El departamento de control de la calidad de la empresa se encarga de la verificacion
de los productos mediante muestreo o inspeccion al 100 %. La calidad sélo atafie a los del
departamento de control de la calidad y a sus inspectores. Mediante este sistema se procura
que no lleguen productos defectuosos a los clientes, pero en modo alguno se evita la

aparicion de esos errores.

La direccion no considera la calidad como un tema de importancia estratégica para la
empresa y se sigue centrando en temas de marketing. Como mucho, se queja del alto costo
de garantia de los productos, asi como de los rechazos, reprocesos, aunque no es

consciente del coste real que suponen para la empresa estos errores.

3 Conceptos extraidos del curso ofrecido por GEISO(sistemas de gestion).
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Son caracteristicos de esta fase los elevados costos de inspeccion, la inspeccién 100 %, la
presencia de un departamento de control de calidad dependiente del de fabricacion, la baja
participacion.

2.2.2 Aseguramiento de la calidad.

Calidad = Aptitud para el uso.

La direccion de la empresa se da cuenta de la importancia que tiene la calidad para su
empresa, y empieza a plantearse el implantar un sistema de gestién de la calidad, como por
ejemplo, el basado en las normas ISO 9000. Esta necesidad puede partir de la exigencia de
un cliente importante o por convencimiento de que es bueno para la empresa.

Se considera la calidad como una ventaja competitiva, pero no como una inversion, ya que
generalmente lo Unico que se busca es la certificacion del modelo de calidad que emplea la

empresa.

Aparece el departamento de calidad como tal, y aunque unas veces suele ser dependiente
de marketing o produccion, lo normal es que sea un departamento independiente.

Se tratan de extender las ideas de gestion de la calidad a todos los departamentos de la
empresa, Se redacta el manual de la calidad, se escriben y utilizan procedimientos.

Aun asi, la participacién del personal no dependiente del departamento de calidad suele ser

baja, Mas aun, no se busca su participacion activa.

2.2.3 Calidad Total.

Calidad = Satisfaccion del cliente

La Calidad Total busca un nivel elevado de calidad en cuatro aspectos:
v' Calidad del producto,

v Calidad del servicio,

v' Calidad de gestion, y

v' Calidad de vida.
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La Calidad Total supone un cambio de cultura en la empresa, ya que la gente se debe
concientizar de que la calidad atafe a todos y que la calidad es responsabilidad de todos, La
direccion es responsable de liderar este cambio, mediante la implantaciéon de un sistema de
mejora continua permanente, y mediante la instauracién de un sistema participativo de

gestion.

Aparece la figura del cliente interno y externo, mediante la que se busca la mejora de la
calidad en todos los puntos de la cadena de valor del producto, Para ello, y dado que el
proveedor es una parte muy importante de nuestra cadena, se busca su colaboracion,
viéndolo mas como un comparfero que como un enemigo.

Dado que el personal es consciente de la importancia de la calidad, la mejor forma de
comprobar la calidad de nuestros productos. es hacer que sea el propio personal el que se
controle. Para ello se emplean técnicas de control estadistico, que ahora conoce todo el

personal de la empresa. Es lo que se conoce como autocontrol.

2.2.4 Excelencia empresarial

Calidad = Satisfaccion de los clientes y eficiencia econémica.

Se puede decir que el modelo de Excelencia empresarial no es mas que una adaptacién del
modelo de Calidad Total (de origen japonés) a las costumbres occidentales. En estos
momentos existen dos modelos ampliamente aceptados, son el Baldrige en los Estados
Unidos y el de la EFQM en Europa. Ambos son un complemento a las normas 1SO 9000,
afadiendo la importancia de las relaciones con todos los clientes de la empresa y los

resultados de la misma.

2.3 EVOLUCION HISTORICA DE LA FAMILIA ISO 9000

Las necesidades del mercado mundial, el desarrollo de las comunicaciones y otras variables
de los tiempos modernos, determinaron la necesidad de establecer un grupo de normas para
la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad que pudiera servir a cualquier
organizacion, grande o pequefa, inserta en cualquier rama de la produccion y localizada en

cualquier lugar del mundo.
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Con este propdsito, ISO (Organizacién Internacional para la Normalizacion) desarrollé las
normas ISO 9000, cuya ultima versidon del afio 2000 nos guia en la implementacion del

sistema y su posterior certificacion.

2.3.1 ¢Qué son las Normas NTC-ISO 9000?
La ISO ha publicado mas de 13.000 normas, pero sin lugar a dudas las de la Serie 9000 (en
nuestro pais adoptadas como NTC-ISO 9000) son las mas conocidas y difundidas a nivel

mundial.

La Serie ISO 9000 es un conjunto de normas que, a diferencia de otras, en lugar de referirse
al producto (su especificacion, método de ensayo, método de muestreo, etc.) se refieren a la
una forma de llevar a cabo la Gestion de la Calidad y montar los correspondientes Sistemas
de la Calidad y Mejora Continua en una organizacion.

Hay que tener en cuenta que son normas internacionales, que no solamente han sido
avaladas por los mas de 130 paises que integran la ISO, si no que también han sido
adoptadas por ellos como propias, por lo que representan el consenso universal de los
especialistas del mundo entero sobre el tema. Es decir resumen y condensan las mas
variadas filosofias y herramientas que han probado ser utiles para llevar a cabo la Gestién y

Mejoramiento de la Calidad.

2.4 PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD
Se han identificado ocho principios de la gestidn de la calidad que pueden ser utilizados por

la alta direccion con el fin de conducir a la organizacién hacia la mejora del desempeﬁo.4

* INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistemas de
gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario. Santafé de Bogota, D.C. : ICONTEC,
2002. 37 p. (NTC - 1ISO 9000).
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2.4.1 Enfoque al cliente®

Las organizaciones, dependen de sus consumidores, y por eso deben entender sus
necesidades presentes y futuras. Deben adaptarse a sus necesidades e incluso sobrepasar
sus expectativas.

Todo en la organizacion, esta orientado hacia el consumidor. La norma ISO 9001, trata de
adaptarse a la realidad, de que las empresas, dependen de la aceptacién y consumo de sus
productos por parte de los consumidores. Esta necesidad, da origen al éste primer principio

de la orientacién hacia el consumidor de toda la actividad productiva de la empresa.

Este prime principio, es el punto mas importante de la norma, en cuanto es el motivo de su
origen. El resto de principios, lo Unico que hacen es intentar satisfacer esta necesidad
mediante el cumplimiento y aplicacién del resto de los puntos. Cumpliendo los demas

principios, es posible cumplir este primer principio de visiéon orientada hacia el consumidor.

Por tanto debemos de esforzarnos en su practica y aplicacion.

2.4.2 Liderazgo®
Los lideres, establecen la unidad de propdsito y direccion de la organizacién. Ellos pueden
crear y mantener el desarrollo interno en el que los integrantes de la organizacion, se vean

totalmente involucrados en alcanzar los objetivos de la organizacion.
Los lideres, son los encargados de movilizar y encauzar los esfuerzos de la organizacion.
Deben de ser un ejemplo y referente para el resto de miembros de la organizacion. Planean

y desarrollan el plan estratégico de la empresa y tienen la obligacion de transmitir su impulso

al resto de la organizacion.

% Informacion tomada de www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_organizacion_enfocada_cliente.html
6 " . - .
Informacién tomada de www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_liderazgo.html
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2.4.3 Participacion del personal’
La gente, a todos los niveles, son la esencia de la organizacion, y su completo desarrollo,

permite que sus habilidades, sean usadas en beneficio de la organizacion.

Los integrantes de la organizacién, clientes, trabajadores, direcciéon, proveedores,
distribuidores, y los elementos ajenos a la empresa como redes de transporte,
comunicaciones, son los elementos que constituyen la organizacion. El desarrollo completo
de sus potencialidades permite aprovechar al maximo las habilidades para conseguir los

objetivos de la organizacion, la excelencia de la calidad.

El interés y el involucramiento en el trabajo del equipo, produce una implicacion de los
miembros de la organizacidon en cumplir las expectativas y necesidades del grupo, y mejorar
su grado de satisfaccion personal, mediante la satisfaccion del grupo. Las tareas realizadas
con interés obtienen mejores resultados, que si no se estuviese implicado en la consecucion
de los objetivos de la organizacion. El desinterés y falta de compromiso, produce peores

resultados finales.

La implicacion entre los miembros del grupo, aumenta la capacidad total de los individuos.

Las habilidades personales, son potenciadas mediante la actividad en grupo, consiguiendo

mejores resultados que la mera suma de las capacidades de las partes.

2.4.4 Enfoque basado en procesos®
Las nuevas Normas ISO 9000:2000 promueven la adopcion de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora un sistema de gestion de la calidad. El

enfoque basado en procesos esta reflejado en la estructura de la Norma ISO 9004:2000

" Informacion tomada de www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_participacion_personal.html

& ORGANIZACION INTERNACIONAL DE ESTANDARIZACION. Orientacién acerca del
enfoque basado en procesos para los sistemas de gestion de la calidad. s./. : s.n, 2001. 10 p.
(ISO/TC 176/SC 2/N 544R).
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Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para la mejora del desempefio, y también en la
Norma ISO 9001:2000 Sistemas de gestién de la calidad. Requisitos. La estructura de "20
elementos" de la Norma ISO 9001:1994 ha sido reemplazada por un sistema de gestion de
la calidad basado en procesos, el cual se muestra a continuacioén, esquematicamente, en la

figura 3.

Figura 3. Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos.
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INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistemas de
gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario: Enfoque basado en procesos. Santafé de
Bogota, D.C. : ICONTEC, 2002. p. 2 :il. (NTC - 1ISO 9000).

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos

relacionados se gestionan como un proceso.

La norma ISO 9000:2000 apartado 3.4.1 define un “Proceso” como:
“Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados.
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NOTA 1 Los elementos de entrada para un proceso son generalmente resultados de otros

procesos.

NOTA 2 Los procesos de una organizacién (3.3.1) son generalmente planificados y puestos

en practica bajo condiciones controladas para aportar valor.”

Los elementos de entrada (entrada) y los resultados (salida) pueden ser tangibles o
intangibles. Para realizar las actividades dentro del proceso tienen que asignarse los
recursos apropiados. Puede emplearse un sistema de medicion para reunir informacion y
datos con el fin de analizar el desempefio del proceso y las caracteristicas de entrada y de

salida.

La Norma ISO 9001:2000 enfatiza la importancia para una organizaciéon de identificar,
implementar, gestionar y mejorar continuamente la eficacia de los procesos que son
necesarios para el sistema de gestion de la calidad, y para gestionar las interacciones de
esos procesos con el fin de alcanzar los objetivos de la organizacion. La norma ISO
9004:2000 guia a la organizacién mas alla de los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 al
centrarse sobre las mejoras del desempefio. La Norma ISO 9004 recomienda una

evaluacion de la eficiencia, asi como de la eficacia de los procesos.

2.4.5 Enfoque de sistema para la gestion®

Otro principio de gestién de la calidad importante y que esta intimamente vinculado con el
enfoque basado en procesos es el enfoque de sistema para la gestion, el cual establece que
“Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye

a la eficacia y eficiencia de una organizacién en el logro de sus objetivos”.

® ORGANIZACION INTERNACIONAL DE ESTANDARIZACION. Orientacién acerca del
enfoque basado en procesos para los sistemas de gestion de la calidad. s./. : s.n, 2001. 10 p.
(ISO/TC 176/SC 2/N 544R).
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Dentro de este contexto, el sistema de gestion de la calidad comprende un numero de
procesos interrelacionados. Los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad no solo incluyen los procesos de realizacion del producto (aquéllos que directamente
contribuyen a realizar el producto o a la provision del servicio), si no también a numerosos
procesos de gestion, seguimiento y medicion, tales como los procesos de gestidn de

recursos, comunicacion, auditoria interna, revision por la direccion, entre otros.

Los procesos raramente ocurren en forma aislada. La salida de un proceso normalmente
forma parte de las entradas de los procesos subsecuentes.

Las interacciones entre los procesos de una organizacién frecuentemente pueden ser
complejas, resultando en una red de procesos interdependientes. La entrada y salida de
estos procesos frecuentemente pueden estar relacionadas tanto con los clientes externos

como con los internos.

El modelo de la red de procesos ilustra que los clientes juegan un papel significativo en la
definicidon de requisitos como elementos de entrada. La retroalimentacion de la satisfaccion o
insatisfaccion del cliente por los resultados del proceso es un elemento de entrada esencial

para el proceso de mejora continua del SGC.

El ciclo PHVA puede ser aplicado tanto a cada proceso individual como a la red de procesos
como un todo. Algunos de los procesos importantes del sistema de gestion de la calidad

pueden no tener una interaccion directa con el cliente externo.

2.4.6 Mejora continua®

La continua mejora de la capacidad y resultados de la organizacion, debe ser el objetivo
permanente de la organizacion.

La excelencia, ha de alcanzarse mediante un proceso de mejora continua. Mejora, en todos
los campos, de las capacidades del personal, eficiencia de la maquinaria, de las relaciones
con el publico, entre los miembros de la organizacion, con la sociedad. Y cuanto se les

ocurra, que pueda mejorarse en una empresa, y redunde en una mejora de la calidad del

% Informacion tomada de www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_mejora_continua.html
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producto. Que equivale a la satisfaccién que el consumidor obtiene de su producto o

servicio.

Técnicamente, puede haber dos clases de mejora de la calidad. Mediante un avance
tecnolégico, o mediante la mejora de todo el proceso productivo. A la hora de mejorar, es
mejor centrarse en algunos aspectos, sin dispersar esfuerzos.

Si tecnolégicamente no se puede mejorar, 0 no tiene un costo razonable, la Unica forma de
mejorar el producto, es mediante un sistema de mejora continua. Siempre hay que intentar
mejorar los resultados. Lo que conlleva a una dinamica continua de estudio, analisis,
experiencias y soluciones, cuyo propio dinamismo tiene como consecuencia un proceso de

mejora continua de la satisfaccion del cliente.

Alcanzar los mejores resultados, no es labor de un dia. Es un proceso progresivo en el que
no puede haber retrocesos. Han de cumplirse los objetivos de la organizacion, y preparase
para los proximos requerimientos superiores. Por lo que se necesitara obtener un
rendimiento superior la tarea y resultados del conjunto de la organizacion.

Es mejor mejorar un poco dia a dia, y tomarlo como habito, que dejar las cosas tal como
estan, tener altibajos. Lo peor es un rendimiento irregular. Con estas ultimas situaciones, no
se pueden predecir los resultados de la organizacion, porque los datos e informacion, no es
fiable ni homogénea. Como conclusién, sin mejora continua no se puede garantizar un nivel

de calidad, ni tomar decisiones acertadas ni cumplir las metas y objetivos.

2.4.7 Enfoque basado en hechos para latoma de decision™

La toma de decisiones esta basada en el analisis de los datos y la informacién.

Para tomar decisiones acertadas, es mejor basarse en la frialdad y objetividad de los datos,
mas que intuiciones, deseos y esperanzas. Los datos, plantean varios problemas: el modo
de obtenerlos, su fiabilidad y darles una interpretacion adecuada.

El sistema de gestién de la calidad, mejora la calidad de la informacién obtenida, y mejora
los métodos para su obtencion. Con buena informacién, se pueden hacer estudios y analisis

de futuro, y mejora del producto a corto plazo.

1 .
Informacion tomada de

www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_enfoque_objetivo_hacia_toma_decisiones.html
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Otro problema que presentan los datos, es su aceptacion por parte de los miembros de la
organizacién. Los datos, son frios y basados en hechos reales, por tanto, son objetivos.
Quien no quiera aceptar los resultados, debe de realizar un esfuerzo para mejorar por si

mismo los datos, hasta obtener el resultado esperado o exigido.

No hay que perder el tiempo, ni perderse en recriminaciones si los datos son negativos, los
miembros de la organizacién, han de autoanalizarse con la ayuda del resto del colectivo para
intentar mejorar los resultados y lograr las metas y objetivos marcados en el plan de la
organizaciéon. No hay que tener reparo en tratar estos temas, el intercambio de informacion,
positiva o negativa, debe de fluir por la organizacion. Han de sefalarse los defectos y poner
un pronto remedio sin perjudicar a ningin miembro o proceso de la organizacién. Los

hechos, son los hechos y es responsabilidad de todos aceptarlos y buscar soluciones.

La informacion es la herramienta o materia prima fundamental en la toma de decisiones de la
empresa. A mayor calidad de la informacion, mejor calidad en la toma de decisiones. Se
pueden seguir criterios analiticos cuantificables y exactos, si se tiene informacion perfecta.
La informacion, vale tanto como el beneficio, o ausencia de pérdidas que se obtengan en

base a esa informacion.

2.4.8 Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor*?

Una organizacion y sus proveedores, son interdependientes que se benefician mutuamente.
El proveedor, sobrevive gracias al comercio que realiza con la organizacién. Y su
supervivencia, depende de la de la organizacién. Ayudandose mutuamente y atendiendo a
las necesidades de la otra parte se logra optimizar el beneficio mutuo de la relacién y la

eficacia de las dos organizaciones.

La empresa, necesita proveedores de confianza, que conozcan sus necesidades y
expectativas. Por tanto, los proveedores tienen un caracter vital para la empresa, en donde

se inicia la gestion de la calidad y necesita a los proveedores para mantener su nivel de

12 .
Informacion tomada de
www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_relaciones_mutuamente_beneficiosas_proveedor.html
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actividad. Por consiguiente, los proveedores son integrados en la organizacion, en una

asociacion de mutuo beneficio.

Las buenas relaciones y marcha de los negocios entre los proveedores y el resto de la
organizacion, redundan en beneficio de ambas partes, ayuda a mejorar la calidad final del

producto y a satisfacer las necesidades y expectativas del consumidor y su entorno.

2.5 EL CICLO P-H-V-A'Y EL ENFOQUE BASADO EN PROCESOS
El ciclo “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” fue desarrollado inicialmente en la década de 1920
por Walter Shewhart, y fue popularizado luego por W. Edwards Deming. Por esa razén es

frecuentemente conocido como “Ciclo de Deming”.

El concepto de PHVA es algo que esta presente en todas las areas de nuestra vida
profesional y personal, y se utiliza continuamente, tanto formalmente como de manera
informal, consciente o subconscientemente, en todo lo que hacemos. Cada actividad, no

importa lo simple o compleja que sea, se enmarca en este ciclo interminable.

Figura 4. Ciclo “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar

¢Como mejora la ¢Qué hacer?
proxima vez? ¢ Cémo hacerlo?

¢Las cosas Hacer lo
pasaron como se planificado
planificaron?
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Dentro del contexto de un sistema de gestién de la calidad, el PHVA es un ciclo dinamico
que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organizacion, y en el sistema de
procesos como un todo. Estd intimamente asociado con la planificacién, implementacion,
control y mejora continua, tanto en la realizacién del producto como en otros procesos del

sistema de gestion de la calidad.

2.6 EFICACIA, EFICIENCIA'Y EFECTIVIDAD
Expliquemos estos tres conceptos con la figura que representa el sistema empresa y su

relacién con la eficacia, eficiencia y efectividad.

Figura 5. Sistema empresay su relacion con eficacia, eficienciay efectividad.

PROCESO PRODUCTO CLIENTE
+— +— +—
EFICIENCIA EFICACIA
\ E—— /

BELTRAN JARAMILLO, Jesus Mauricio. Indicadores de gestiéon: herramientas para lograr la
competitividad. 2 ed. Santafé de Bogota : 3R editores, 1998. 145 p.

Como se observa en la figura aparece en primera instancia la efectividad en la parte inferior.
Se ve claramente que la efectividad es el resultado del logro de la eficacia y la eficiencia.
Aparece la eficacia entre el cliente y el producto, lo cual obedece a su definicién general
como la relacion entre el producto y el grado de satisfaccion del cliente. Por otro lado la
eficiencia se sitla entre los recursos y el proceso; ya que consideramos la eficiencia como la

relacién entre los recursos y su grado de aprovechamiento de los procesos. '

¥ BELTRAN JARAMILLO, Jesus Mauricio. Indicadores de gestién: herramientas para lograr
la competitividad. 2 ed. Santafé de Bogota : 3R editores, 1998. 145 p.
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Teniendo como referencia éstos tres conceptos y relacionandolos con la serie de normas
ISO 9000:2000, cabe mencionar, la norma ISO 9001 por especificar los requisitos para un
sistema de gestion de la calidad para la certificacion, se centra en la eficacia del sistema
para dar cumplimiento a los requisitos del cliente. Por otro lado la norma ISO 9004
proporciona una orientacién sobre un rango mas amplio de objetivos de un sistema de
gestion de la calidad que la norma ISO 9001, especialmente para la mejora continua del

desempenio y de la eficiencia global de la organizacion, asi como de su eficacia.

Se puede concluir entonces que la NTC - ISO 9001:2000 es una norma solo de eficacia y la
NTC - ISO 9004:2000 de efectividad.

2.7 PLANEACION ESTRATEGICA™

La planificacién estratégica es el proceso mediante el cual quienes toman decisiones en una
organizacién obtienen, procesan y analizan informacion pertinente, interna y externa, con el
fin de evaluar la situacion presente de la empresa, asi como su nivel de competitividad con el

propdsito de anticipar y decidir sobre el direccionamiento de la institucion hacia el futuro.

El proceso de planeacion estratégica permite que una organizacion utilice efectivamente sus
fortalezas con el objeto de aprovecharse de las oportunidades externas y reducir a un
minimo el impacto de las amenazas externas.

Una caracteristica primordial del proceso de planeacion estratégica es que continuo y a la
vez dinamico. Un cambio en cualquiera de los componentes esenciales del modelo puede
requerir una variacion en uno o todos los demas componentes en cualquier punto del
proceso. Es por esta razén que las estrategias, asi como también los factores internos y

externos, deben por tanto evaluarse de forma continua.

" FRED R., David. La gerencia estratégica. 1 ed. Santafé de Bogota : LEGIS, 1988. 325 p.
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Figura 6. Modelo de gerencia estratégica
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DAVID, Fred R. La gerencia estratégica. 1 ed. Santafé de Bogota : LEGIS, 1988. 325 p.

De acuerdo a este modelo de planeacion estratégica presentado, este proceso consta de
tres etapas: la formulacién de la estrategia, su ejecucion y evaluacion. Y se divide en los
siguientes pasos:

Establecer los objetivos, estrategias y mision actual.

Realizar el diagndstico interno y externo (matriz DOFA)

Fijar la mision de la empresa

Anadlisis de la formulacion de estrategias

Fijar objetivos

Fijar estrategias

Fijar metas

Fijar politicas

Asignar recursos

Analizar bases internas y externas para estrategias actuales

AN N N N D N N N N NN

Medir los resultados y tomar medidas correctivas.
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2.7.1 Vision

La visién es un conjunto de ideas generales, algunas de ellas abstractas, que proveen el
marco de referencia de lo que una empresa quiere y espera ver en el futuro. La vision sefiala
el camino que permite a la alta gerencia establecer el rumbo para lograr el desarrollo
esperado de la organizacion. La vision es la respuesta a la pregunta:

¢Qué es lo que realmente queremos ser?

v' iAddnde quiere llegar?
Posicionamiento

Resultados

v' i Cdémo quiere verse?

Empleados

Accionistas

v' i Cbémo quiere que lo vean los demas?
Clientes

Sociedad

v' ¢ Cuando lo quiere lograr?

2.7.2 Mision

La mision es el propdsito o razén de ser o existir, por el que la empresa se distingue de las
demas. La mision describe la naturaleza y el negocio al cual se dedica la empresa para el
logro de su visidn y en otros términos da respuesta a la pregunta:

écual es el negocio?

v' i Cuales son los productos o servicios mas importantes que ofrece la empresa? ;Qué
hace la empresa?

v' ¢ Quiénes son los clientes de la empresa? ¢ Para quién lo hace?

v' i Qué procesos, tecnologia, recursos, usa para la fabricacion del producto o prestacién

del servicio?  Cémo lo hace?

2.7.3 Valores corporativos
Los valores son las creencias, actitudes, formas de pensar e ideologias que dirigen la forma
de realizar el trabajo y de interactuar con los demas. Los valores no estan en la

organizacion, estan en la gente.
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Los valores corporativos de una compania hacen referencia a:
v" Cémo son tratados los clientes
¥v" Como son tratados los trabajadores de la empresa

v' Cémo se quiere que la empresa sea vista por la comunidad

2.7.4 Analisis DOFA
La técnica DOFA consiste en realizar un analisis comparativo de los ambitos interno vy
externo de la empresa. Su objetivo es identificar los puntos débiles y las amenazas y los

puntos fuertes y las oportunidades.

Es una herramienta analitica que permite trabajar con toda la informacién disponible sobre la
empresa, Util para examinar sus debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas. El
objetivo de la matriz DOFA es integrar el diagndstico interno con el externo para orientar a la

empresa en la formulacion de alternativas estratégicas.

v' Oportunidad: situaciéon o circunstancia del entorno que es potencialmente favorable
para el negocio. Son las tendencias econdmicas, sociales, politicas, tecnolégicas y
competitivas, asi como los hechos sociales que podrian de forma significativa beneficiar
a la organizacion en el futuro.

v Amenaza: situacion o circunstancia del entorno desfavorable para el negocio. Es
totalmente lo opuesto a la oportunidad.

v Fortaleza: elemento interno favorable para el negocio. Se refiera basicamente a las
actividades internas de la organizacion que se llevan a cabo especialmente bien.

v' Debilidad: elemento interno desfavorable para el negocio. Hace referencia a actividades

que limitan o inhiben el éxito general de la organizacion.

Como ya se menciond la matriz DOFA es una herramienta importante para la formulacion
de estrategias que conduce al desarrollo de cuatro tipos de estrategias: FO, DO, FA, DA, las
cuales son producto de las combinacién de los puntos fuertes y débiles con oportunidades y

amenazas externas.
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o Estrategias FO
Las estrategias FO o estrategias ofensivas se basa en el uso de las fortalezas internas de la

organizacion con el objeto de aprovechar las oportunidades externas.

e Estrategias DO
Las estrategias DO o estrategias adaptativas o de reorientacion, tienen como objetivo la

mejora de sus debilidades interna, valiéndose de las oportunidades externas.

o Estrategias FA
Las estrategias FA o estrategias defensivas, se basan en la utilizacion de las fortalezas de

una empresa para evitar o reducir el impacto de las amenazas externas.

e Estrategias DA
Las estrategias DA o estrategias de supervivencia, tienen como objetivo derrotar las

debilidades internas y eludir las amenazas ambientales.

En la figura 7 se muestra la representacién esquematica de la matriz DOFA, la cual esta
conformada por ocho casillas. Cuatro de ellas presentan los factores claves, (F, D, Oy A), y
cuatro casillas de alternativas estratégicas, (FO, DO, FA y DA).
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Figura 7. Matriz DOFA

DEBILIDADES (D) FORTALEZAS (F)
D1. F1.
D2. F2.

OPORTUNIDADES (O) ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS FO

O1. Vencer debilidades Uso de fortalezas para
02. aprovechando aprovechar
oportunidades oportunidades
AMENAZAS (A) ESTRATEGIAS DA ESTRATEGIAS FA
Al. Reducir a un minimo las Usar fortalezas para
A2. debilidades y evitar evitar amenazas
amenazas

Los pasos a seguir para la construccion de la matriz DOFA son los siguientes:

v

D R NN

AN

2.

Realizar el listado de las oportunidades externas importantes.

Hacer una lista de las amenazas externas claves.

Realizar el listado de las debilidades internas decisivas.

Hacer una lista de las fortalezas internas claves.

Comparar las debilidades internas con las oportunidades externas y registrar las
estrategias DO resultantes.

Hacer comparacion entre las debilidades internas con las amenazas externas y registrar
las estrategias DA resultantes.

Comparar las fortalezas internas con las oportunidades externas y registrar las
estrategias FO resultantes.

Comparar las fortalezas internas con las amenazas externas y registrar las estrategias

FA resultantes.

8 INTRODUCCION AL BALANCED SCORECARD (BSC)*®

El BSC ayuda a gestionar los activos intangibles de una organizacién, cubriendo el vacio

existente en la mayoria de los sistemas de gestion y control. La falta de procesos

15

Informacién tomada de Aprendiendo Balanced Scorecard. www.symnetics.cl
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sistematicos para llevar la estrategia a la accién, haciéndola operativa en todos los niveles

de la organizacion, obteniendo feedback de ella.

El BSC es un modelo de gestion que permite describir una estrategia de negocio en
objetivos e indicadores de actuacion, involucrando a todos los niveles de la organizacion,
logrando focalizar y alinear las actividades e iniciativas de todos en el logro de la estrategia.
El BSC es el medio y la herramienta para llevar una organizacion a una situacion deseada
por el equipo directivo, convirtiendo la visién y la estrategia en objetivos operacionales que

direccionen el comportamiento y la performance.

El BSC traduce a la estrategia del negocio a través de un modelo integrado de cuatro

perspectivas o dimensiones:

2.8.1 Perspectivafinanciera

En esta perspectiva, los ejecutivos identifican los objetivos financieros que se espera de la
organizacién en un periodo determinado de tiempo. Los objetivos financieros definen los
resultados finales que se espera de la estrategia, indicando si su puesta en practica y
ejecucion estan contribuyendo al minimo aceptable impuesto por los accionistas. Por
ejemplo, la rentabilidad de los activos, quizas el objetivo mas importante en esta perspectiva,
se evalla sobre la base de dos grandes criterios, el crecimiento de los ingresos y la

productividad.

2.8.2 Perspectiva del cliente

En la perspectiva del cliente los directivos identifican los segmentos del mercado en los que
han decidido competir. También establece la propuesta de valor que se entregara al cliente
en base a los atributos del producto o servicio, como la imagen de marca que tiene la

empresa ante los clientes y el tipo de relacion que mantiene con ellos.
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2.8.3 Perspectiva de procesos Internos
En la perspectiva de procesos internos, los ejecutivos identifican procesos claves donde la
organizacion debe ser excelente para llegar con una propuesta de valor que cubra las

expectativas del cliente.

2.8.4 Perspectiva aprendizaje y desarrollo

En la perspectiva de aprendizaje y desarrollo los ejecutivos identifican las habilidades y
competencias necesarias del personal para crear un clima de apoyo al cambio, a la
innovacion y al crecimiento de la organizacién. Esta dimensién incluye las necesidades de

informacion que debemos desarrollar para apoyar el clima de accion.

2.9 RELACION DE CAUSA Y EFECTO DEL BSC

A estas alturas parece evidente que la idea de “utilizar indicadores tanto financieros como no
financieros” tiene al menos cien afios..., y la idea de “combinarlos para hacer el seguimiento
de los procesos estratégicos” tiene casi la misma edad que el concepto de estrategia, es
decir: 40 afios. Entonces, ¢qué tiene de nuevo el BSC? La respuesta es sencilla: la
diferencia radica en la forma en la que se seleccionan los indicadores y la relacion que se

plantea entre cada uno de ellos. (Antonio Davila, IESE Business School).

Un BSC no es un tablero de control, la diferencia radica es que un BSC cuenta la historia de
la estrategia de una organizacion a través de la relaciéon existente de todos los objetivos e
indicadores del modelo, encadenando y relacionando todas las metas e iniciativas de la

empresa con la estrategia de negocio.

El BSC se convierte en un modelo de gestion estratégico totalmente integrado, holistico y
relacionado, al describir de manera clara la I6gica natural de causa y efecto que tienen las
actividades en los diferentes niveles de una organizaciéon. Por ejemplo, en la medida que
identifiquemos y desarrollemos las habilidades y competencias del personal (Perspectiva de
Aprendizaje y Desarrollo), tendremos unos procesos claves ejecutados de manera eficiente
(Perspectiva de Procesos Internos), logrando satisfacer las necesidades y expectativas de

los clientes (Perspectiva del Cliente), objetivo que se reflejara directamente en las metas
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financieras, (Perspectiva Financiera). De esta manera, logramos que las hipotesis de la

estrategia sean consistentes en todos los niveles de la organizacion.

Figura 8. Relacion de causa y efecto del BSC.

FINANZAS Rentabilidad

\
CLIENTE Fidelidad del cliente

\

Entrega puntual de
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PROCESOS I I
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3. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DE
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. en el momento de inicio del proyecto, no contaba con
un direccionamiento estratégico que correspondiera con las condiciones actuales del
negocio. La mision y visién establecidas no habian sido revisadas y actualizadas. Ademas
no se contaba con objetivos estratégicos que reflejaran los logros que la alta direccién de la

organizacion aspira alcanzar.

Atendiendo a este planteamiento se hace necesaria la ejecucidn del proceso de
direccionamiento estratégico para la empresa. Este proceso fue liderado por la autora del
proyecto con el apoyo de la empresa consultora y contacto con la participacion activa de la
alta direccion de la organizacion, sin la cual no se podria garantizar el éxito del

direccionamiento estratégico organizacional.

El proceso de direccionamiento estratégico inicié con una jornada de capacitacion de 6 horas
a cargo de la empresa consultora PROCESOS INTELIGENTES LTDA. (PI LTDA.), la cual
estuvo dirigida a los propietarios y gerentes de cada una de las 10 empresas
metalmecanicas que conforman la alianza PRODUCTOS METALMECANICOS DE
SANTANDER S.A. (PROMES S.A.) y facilitadotes del proyecto de fortalecimiento de la
competitividad de las empresas que conforman la alianza PROMES S.A. "PROMES S.A. la
precision es el camino". El contenido de la capacitacién estuvo basado en los conceptos
basicos de la planificacion estratégica y la presentaciéon de la metodologia a seguir para el

desarrollo del proceso de direccionamiento estratégico.

En la figura 9, presentada a continuacion se ilustra la metodologia aplicada para el desarrollo
del proceso de direccionamiento estratégico de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.
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Figura 9. Metodologia para el direccionamiento estratégico de MAQUINADOS Y MONTAJES
LTDA.

1. ESTABLECER PLANEACION
ESTRATEGICA ACTUAL
Misién, Vision
Valores corporativos

e A
8
o DISERAR M oM, VISIONY

1L

4. PROPUESTA DE VALOR

Caracteristicas del producto Imagen Relaciones

3
e e—

Direccionamiento Estratégico

3.1 ESTABLECER PLANEACION ESTRATEGICA ACTUAL

Como se menciond al inicio del presente capitulo MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. no
contaba con una planeacion estratégica acorde con las condiciones actuales. Lo cual dio
origen al desarrollo de este capitulo, siguiendo la metodologia presentada en la figura 9. la
es basada en la metodologia propuesta por Fred David en su libro “La gerencia estratégica”,
ver figura 6.
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3.2 DIAGNOSTICO SITUACIONAL
Con el objeto de determinar la situacién actual de la empresa se utilizé la muy conocida
matriz DOFA, que ademas de ser muy Uutil para la determinacion de la situacién actual es

una herramienta para la formulacién de estrategias.

La matriz DOFA de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. fue realizada por la alta direccién
de la empresa junto con la autora del presente proyecto, como ejercicio previo a la definicion
del direccionamiento estratégico de la organizacion, y bajo la asesoria de la empresa

consultora.

Cabe aclarar que la matriz DOFA se acostumbra representar en un cuadro como el que se
muestra en la figura 6 del capitulo 3, pero en éste caso por limitaciones de espacio se

presentan en un listado numerado.

3.2.1 Oportunidades

O1. Estratégica ubicacion geografica del area metropolitana de Bucaramanga con
excelentes vias de acceso a todas las regiones del pais.

02. Cercania con la frontera con Venezuela para la posible actividad de exportacion y
compra de materia prima e insumos.

03. Programas de incentivo y apoyo para el fortalecimiento de las empresas del sector
PYME por parte del estado, ACOPI, Camara de Comercio, BID y ONG.

0O4. Fomento por parte del BID y ACOPI a la asociatividad entre las empresas del sector
PYME.

O5. Ofertas de trabajos en outsourcing para el mantenimiento de las lineas de envasado en
la planta de FEMSA Coca-Cola BOGOTA.

0O6. Participaciéon en eventos feriales a nivel nacional.

O7. Respaldo bancario.

08. Fortalecimiento de la alianza PROMES como unidad productiva.

09. Debido a estrategias comerciales, las compafiias envasadoras realizan cambios
constantes en el envase de su producto, lo que favorece a empresas proveedoras de
servicios de adaptacion de la maquinaria y equipos requeridos en el proceso de produccion
del nuevo producto. Ya que para cada tamafo o presentacion se requiere adaptar la

magquina llenadota gaseosas.
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010. Incentivos a las exportaciones del sector PYME.
0O11. Politicas de inversion en mejoramiento de maquinaria, de la compafia FEMSA Coca-

Cola a nivel nacional.

3.2.2 Amenazas

A1l. Tratado de libre comercio con Estados Unidos (TLC).

A2. Transicion de tecnologia de la marca CARBALLO a la marca KRONES de las maquinas
envasadoras en las principales plantas de la compafia FEMSA Coca-Cola.

A3. Compra de los repuestos de las maquinas envasadoras marca KRONES a la empresa
fabricante directamente.

A4. Alta competencia en el mercado nacional de fabricacion de repuestos, equipos y
maquinaria industrial.

A5. Escasa disposicion de insumos especializados como acero inoxidable y plasticos de
ingenieria en la region. Las importadoras de éstos insumos se encuentran ubicadas en las
ciudades de Bogota, Medellin y Cali, lo que eleva los costos y aumenta el tiempo de entrega
del pedido.

A6. La devaluacion del peso venezolano, ha hecho que los productos fabricados por
empresas de éste pais sean mas competitivos en cuanto a costos de fabricacion.

A7. La globalizacién, lo cual facilita la presencia de competidores suramericanos como
GEBO de Chile y CARBALLO de Argentina.

A8. Escasa oferta de personal con formacién integral y experiencia en el area de
mantenimiento de maquinaria de embotellado y fabricaciéon de repuestos para maquinarias y
equipos de embotellado.

A9. Contraccion del mercado de bebidas gaseosas. La tendencia del mercado de bebidas
gaseosas en Colombia es a la baja, el consumo de bebidas gaseosas per capita esta

disminuyendo.

3.2.3 Debilidades

D1. Escaso conocimiento de la tecnologia de las maquinas envasadoras marca KRONES Y
SIMONAZZI, las cuales se encuentran instaladas en las plantas de Bogota, Cali, Medellin y
Barranquilla de la compainia FEMSA Coca-Cola.

D2. Tener como principal cliente a la compafila FEMSA Coca-Cola, el cual demanda el 82%

de la totalidad de las ventas de la empresa.
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D3. Limitada capacidad de produccion, el personal de la seccion de produccidon no es
suficiente para la oferta de trabajo disponible. Por ésta razén se incurre en un alto monto de
horas extras.

D4. No existe fuerza de ventas. Ni medios promocionales de nuestro portafolio de productos
y servicios.

D5. Deficiente programacion de la produccion.

D6. Incumplimiento de fechas de entrega pactadas.

D7. Insuficiente capital de trabajo. La picos en los niveles de ventas, hacen que se haga
evidente la falta de capital de trabajo para la compra de materia prima y el pago de la mano
de obra directa.

D8. Alta dependencia de la importacién de acero inoxidable, nuestro principal insumo.

D9. No tener implementado un sistema de gestion de la calidad certificado de acuerdo a la
NTC ISO 9001:2000.

D10. Débil proceso de planeacién estratégica.

D11. Inexistencia de gestion de los inventarios tanto materia prima, producto en proceso,
producto terminado y de herramientas e instrumentos de medicion.

D12. Inexistencia de una estructura salarial definida.

D13. Ubicacion alejada y de dificil acceso de las instalaciones de la empresa, ésta situacion
afecta el acceso de empresas transportadoras, personal de la empresa y posibles clientes.
D14. Carencia de un sistema de costeo que permita ejercer un control de los costos y su

optimizacion.

3.2.4 Fortalezas

F1. Alta calidad de nuestros productos y servicios.

F2. Personal con formacién integral y experiencia en el mantenimiento de plantas
embotelladoras y fabricacion de repuestos y adaptacion de maquinaria y equipos para el
embotellado.

F3. Contar con la asistencia del software especializado de disefio asistido por computador,
para el disefio y la elaboracién de los planos.

F4. Hacer parte de la alianza PROMES S.A., a la cual pertenecen otras 9 empresas del
sector PYME metalmecanico de la ciudad de Bucaramanga y su area metropolitana.

F5. Contar con maquinaria convencional en O6ptimas condiciones y con un torno con
tecnologia de control numérico computarizado, (CNC).

F6. Flexibilidad de la maquinaria con que se cuenta, para la incursion en la fabricaciéon de

productos dirigidos a sectores industriales diferentes al del embotellado.
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F7. Buen nombre de la empresa en la compainia FEMSA Coca-Cola a nivel nacional.

F8. Diez afios de trayectoria como proveedor de repuestos y mantenimiento y adaptacion de
magquinaria y equipos de embotellado a la planta de FEMSA Bucaramanga.

F9. Desarrollo del proyecto de fortalecimiento de las empresas que conforman la alianza
PROMES S.A., "PROMES S.A. la precisién es el camino".

Luego de determinadas las oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas, se procedié
a realizar un analisis de comparacién entre las oportunidades, amenazas, debilidades y

fortalezas e identificar las estrategias alternativas.

3.2.5 Estrategias DO

D1-O1 Ampliar la participacion en la ejecucion de servicios de mantenimiento en la planta de
Bogota de FEMSA Coca-Cola, con el fin de adquirir experiencia y conocimiento de la
tecnologia de las envasadoras marca KRONES Y SIMONAZZI; con esto se pretende
aumentar la capacidad de proporcionar productos y servicios de alta calidad y tener acceso a
un mayor mercado en las demas plantas a nivel nacional.

D4-D5-D6-D10-D11-D14-03 Fortalecer la gestion de los procesos productivos y la gestion
administrativa; por medio de la implementacion del proyecto BID-ACOPI de fortalecimiento

de las empresas socias de PROMES.

D6-D9-03 Implementar un sistema de gestién de la calidad, que aumente la capacidad
de la organizacion para satisfacer los requisitos del cliente, con miras en lograr la
certificacion ISO 9001:2000 para el afo 2005; esto con el uso de recursos proporcionados

por entidades que fomentan y apoyan el fortalecimiento de las empresas del sector PYME.

D13-07 Haciendo uso de recursos de fomento para las PYMES, adquirir un local ubicado en
la zona industrial de Chimita, para el traslado de las instalaciones de la empresa; lo que
solucionara los problemas por la alejada ubicacién de la instalaciones actuales, que dificulta
el acceso del personal e la empresa, proveedores y clientes potenciales.

D3-D4-0O5 Direccionar el trabajo de la fuerza de ventas a aumentar las ventas de los
servicios de mantenimiento y montaje, sin comprometer la capacidad de instalada de
produccion de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.
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3.2.6 Estrategias DA

D11-A5 Implementar un efectivo control de los inventarios de materia prima, que permita
minimizar el impacto de la alta dependencia de los importadores de insumos especializados.
D14-A3-A4-A6 Implementar un sistema de costeo, que nos permita ejercer un control mas
efectivo sobre la estructura de costos de la empresa. Contribuyendo a el aumento de la
productividad y la competitividad de la organizacion.

D12-A8 Disefiar un sistema de administracion de salarios que no atente contra la
rentabilidad de la empresa ni el logro de los objetivos corporativos, pero sea justo y que
contribuya con la satisfaccion de las necesidades del personal y genere compromiso con la
organizaciéon. Esto con el fin de evitar una alta rotacién del personal y no incurrir en
formacion de personal que no cumpla con el perfil requerido, ya que existe una deficiente
oferta de mano de obra con la calificacién requerida.

3.2.7 Estrategias FO

F-O1-010 Exportar nuestros productos y servicios a Venezuela, haciendo uso de las
fortalezas de la empresa y aprovechando los incentivos a la exportacion, la cercania de la
frontera con el pais de Venezuela y la facilidad que ofrece la red vial.

F-O5 Aprovechando nuestra experiencia en el sector del embotellado y nuestro
reconocimiento en la Compania FEMSA Coca-Cola, aumentar la participacion en los trabajos
de mantenimiento en la planta de Bogota de la compania.

F-O9 Aumentar las ventas de la prestacion de servicios de adaptacion de las maquinas
llenadoras, aprovechando la tendencia actual de diversificar las presentaciones o tamafios
de las bebidas gaseosas, ya que para cada presentacion se requiere una adaptacion de la

maquina.

3.2.8 Estrategias FA

F5-F6-A3 Diversificar nuestro portafolio de productos y servicios, especializandonos en otras
lineas diferentes a la de la fabricacion de repuestos para maquinas envasadoras, como lo
pueden ser, maquinas empacadoras, desempacadoras y transportadores. Como respuesta a
la tendencia del mercado a comprar los repuestos de las maquinas envasadoras marca
KRONES directamente a la empresa fabricante.

F-A1-A3-A4-A6-A7 Estrechar relaciones con nuestro principal cliente por medio del
desarrollo de una estrategia de fidelizacion, con el fin de fortalecer y aumentar nuestra

participacion en el mercado de proveedores de FEMSA Coca-Cola. Esto con el fin minimizar
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el impacto de tiene la fuerte competencia nacional, la importacion de repuestos y lograr
mantener la participacion en el mercado de la compafia FEMSA Coca-Cola.
F9-A1-A4-A6-A7 Optimizar la productividad por medio de una efectiva gestion de los
procesos productivos y administrativos, esto se lograra con la implementaciéon del proyecto
BID-ACOPI de fortalecimiento de las empresas socias de PROMES; con el objeto de ser
mas competitivos en costos de fabricacion y hacer frente a la fuerte competencia nacional y
la importacion de repuestos.

F6-F7-F9-A Aumentar las ventas a clientes diferentes a nuestro cliente principal y asi
minimizar el riesgo que representa trabajar para una sola empresa. Esto se podra alcanzar
contando con el buen nombre que MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. ha logrado
mantener por 10 afios como una empresa que proporciona productos y servicios de alta
calidad y aprovechando la flexibilidad de la maquinaria con la se cuenta.

F2-A8 Disefiar un programa de motivacion al personal colaborador, que genere sentido de
pertenencia con la empresa y permita alinear los objetivos de la empresa con los de los
colaboradores. Esto con el fin de evitar una alta rotacién del personal y no incurrir en
formacion de personal que no cumpla con el perfil requerido, ya que existe una deficiente
oferta de mano de obra con la calificacion requerida.

F4-A5 Realizar negociaciones con proveedores para compras conjuntas, de las empresas de
alianza, por medio de PROMES, esto con el objeto de lograr un mayor poder de negociacion
y descuentos por cantidades con las empresas importadoras de insumos especializados, y
lograr ser mas competitivos en el mercado.

F4-A5 Desarrollar un proyecto para importar insumos especializados, que opere como una
unidad de negocio de la alianza PROMES, con el objeto de atender la necesidad de contar
con un proveedor de insumos especializados como acero inoxidable y plasticos de ingenieria
en la region.

F8-A9 Desarrollar una expansién al mercado internacional, a sedes de la misma compafiia
en paises suramericanos donde el mercado de consumo de bebidas gaseosas es mucho

mas atractivo, aprovechando la trayectoria de nuestra empresa en la compafia FEMSA.

El objetivo de este diagndstico situacional ademas de determinar la situacién actual de la
empresa desde el punto de vista interno, (debilidades y fortalezas), y externo, (oportunidades
y amenazas), es la generacion de estrategias alternativas factibles, no seleccionar o

determinar cuales son las mejores estrategias.
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No.

3.2.9 Analisis de alternativas estratégicas

Con el objetivo de realizar un analisis de todas las estrategias producto del analisis DOFA,

se procedid a clasificarlas en: de alianza, de expansién nacional e internacional, de

desarrollo, de ampliacion, de diversificacion, fidelizacion e integracion hacia atras. En la tabla

3 se presenta la depuracion y clasificacion.

Tabla 3. Depuracion de alternativas estratégicas.

ALTERNATIVAS ESTRATEGICAS \
Mejorar las condiciones de compra de materia prima y suministros utilizando la
alianza PROMES como canal.

TIPO

Alianza

Desarrollar un proyecto de inversion en la alianza PROMES S.A., que nos permita
aumentar nuestra capacidad instalada.

Alianza

Aumentar la participacion en los trabajos de mantenimiento y adaptacion de
maquinas en las plantas de la compafia FEMSA Coca-Cola a nivel nacional.

Ampliacién

Disefiar un programa de motivacion al personal colaborador, que genere sentido
de pertenencia con la empresa y permita alinear los objetivos de la empresa con
los de los colaboradores.

Desarrollo

Fortalecer la gestion de los procesos productivos y la gestion administrativa; por
medio de la implementaciéon del proyecto BID-ACOPI de fortalecimiento de las
empresas socias de PROMES.

Desarrollo

Implementar un sistema de gestibn de la calidad, que aumente la
capacidad de la organizacion para satisfacer los requisitos del cliente,
con miras en lograr la certificacion 1ISO 9001:2000 para el afio 2005.

Desarrollo

Adquirir un local ubicado en la zona industrial de Chimita, para el traslado de las
instalaciones de la empresa.

Desarrollo

Implementar un efectiva gestion de los inventarios de materia prima, insumos,
herramientas, productos en proceso y producto terminado.

Desarrollo

Implementar un sistema de costeo, que nos permita ejercer un control mas
efectivo sobre la estructura de costos de la organizacion.

Desarrollo

10

Disefiar un sistema de administracion de salarios que no atente contra la
rentabilidad de la empresa ni el logro de los objetivos corporativos, pero que sea
justo y que contribuya con la satisfaccion de las necesidades del personal y
genere compromiso con la organizacion.

Desarrollo

11

Desarrollar experiencia y conocimiento de la tecnologia de las envasadoras
marca KRONES Y SIMONAZZI; con esto se pretende aumentar la capacidad de
proporcionar productos y servicios de alta calidad y tener acceso a un mayor
mercado en las demas plantas a nivel hacional.

Desarrollo

12

Diversificar nuestro portafolio de productos y servicios, especializandonos en otras
lineas diferentes a la de la fabricacidon de repuestos para maquinas envasadoras,
como lo pueden ser, maquinas empacadoras, desempacadoras vy
transportadores.

Diversificacion

13

Fabricacion de equipos en serie para la linea de envasado.

Diversificacion

14

Ser representantes de las grandes empresas fabricantes de maquinaria para la
linea de envasado, como KRONES y SIMONAZZI, para la comercializacion de la
marca en Colombia.

Diversificacion
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No. ALTERNATIVAS ESTRATEGICAS \ TIPO
15 | Exportar nuestros productos y servicios a Venezuela. Expansion
Internacional

16 | Desarrollar una expansion al mercado internacional, a sedes de la misma
compaifiia en paises de América donde el mercado de consumo de bebidas Expansion
gaseosas es mucho mas atractivo; aprovechando la trayectoria de nuestra Internacional
empresa en la comparfia FEMSA.

17 | Aumentar las ventas a clientes diferentes a nuestro cliente principal y asi minimizar L .
el riesgo que representa trabajar para una sola empresa. Expansion Nacional

18 | Direccionar el trabajo de la fuerza de ventas a aumentar las ventas de los
servicios de mantenimiento y montaje, sin comprometer la capacidad de| Expansién Nacional
instalada de produccién de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

19 | Estrechar relaciones con nuestro principal cliente por medio del desarrollo de una
estrategia de fidelizacion, con el fin de fortalecer y aumentar nuestra Fidelizacion
participacion en el mercado de proveedores de FEMSA Coca-Cola.

20 |Desarrollar un proyecto para importar insumos especializados, que opere como

una unidad de negocio de la alianza PROMES, con el objeto de atender la
necesidad de contar con un proveedor de insumos especializados como acero
inoxidable y plasticos de ingenieria en la regiéon del oriente colombiano.

Integraciéon hacia
atras

Es importante destacar la alternativa estratégica D6-D9-O3 Implementar un sistema de
gestion de la calidad, (resaltada en fuente del color azul y enmarcada en un cuadro del
mismo color), la cual, da origen a la estrategia numero 6 y concluye como era de esperarse,
la gran importancia de iniciar con el proceso de implementacion de un sistema de gestién de
la calidad, objetivo del presente proyecto, el cual es el objetivo central de éste proyecto y el

cual se iniciara a desarrollar a partir del capitulo 4.

3.3 VISION, MISION Y VALORES
Para desarrollar el proceso de planificacion estratégica de MAQUINADOS Y MONTAJES
LTDA., en primer lugar se llevé a cabo una jornada de capacitacion de 6 horas, a cargo de la

empresa consultora, como ya se menciond en el inicio de este capitulo.

3.3.1 Vision de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

Se aplicé a los dos propietarios de la empresa, quienes conforman la alta direccion de la
organizacion, una hoja de trabajo con una serie de preguntas, las cuales se respondieron
para finalmente redactar de la visidn. Las preguntas fueron las siguientes:

v' i A ddnde quiere llegar?

Posicionamiento

Resultados
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v' i Cbébmo quiere verse?

Empleados

Accionistas

v" ¢ Como quiere que lo vean los demas?
Clientes

Sociedad

v' ¢ Cuando lo quiere lograr?

Se definié como vision de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.:

VISION
En el 2007 seremos reconocidos a nivel nacional como la mejor alternativa para la
optimizacion del desempefio de lineas de proceso de alimentos y bebidas y
montaje de maquinaria industrial; contando con la infraestructura fisica adecuada,

personal competente e innovador y la mejor tecnologia de fabricacion.

3.3.2 Mision de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

De manera similar a la formulacién de la visién, para la redaccion de la misién de la

empresa, la direccion respondio a las siguientes preguntas:

v' ¢ Cudles son los productos o servicios mas importantes que ofrece la empresa? ;Qué
hace la empresa?

v" ¢Quiénes son los clientes de la empresa? ¢ Para quién lo hace?

v' ¢ Qué procesos, tecnologia, recursos, usa para la fabricacién del producto o prestacién

del servicio? ;,Cémo lo hace?

Se definié como vision de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.:
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MISION
En MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. nuestra mision es ofrecer
soluciones integrales de alta calidad, que satisfagan las necesidades
de empresas nacionales que requieran optimizar sus procesos

productivos.

Somos un equipo de personas calificadas, con un amplio

conocimiento del sector metalmecanico, que contamos con
tecnologia de disefo asistido por computador (CAD) y control
numérico computarizado (CNC), orientadas a la satisfaccion de
nuestros clientes, de tal manera que se incremente el valor de

nuestra empresa, proporcionemos oportunidades de mejora de la
calidad de vida de nuestro personal colaborador y contribuyamos al

desarrollo del sector Pyme de la region, respetando los recursos

naturales y la comunidad de su entorno.

3.3.3 Valores corporativos de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

Para definir los valores de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. se le aplico a la alta
direccion de la empresa, una hoja de trabajo que planteaba las siguientes preguntas:

v' ¢ Cbémo son tratados los clientes?

v" ¢ Cdémo son tratados los trabajadores de la empresa?

v' ¢ Cdmo se quiere que la empresa sea vista por la comunidad?

Se determinaron como valores corporativos de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. los

siguientes:
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VALORES CORPORATINVOS

El desarrollo de nuestra actividad se rige por valores que nos permiten alcanzar el

éxito empresarial. Estas premisas son:

Para el cumplimiento de los objetivos, en MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

gestionamos nuestros procesos de acuerdo al principio de mejora continua.

El respeto es la base de nuestras relaciones con nuestros clientes, proveedores y

personal colaborador.

Proporcionamos con compromiso y responsabilidad soluciones innovadoras que
cumplen con los requisitos de nuestros clientes, alcanzando un alto nivel de calidad.
Responsabilidad social con la regidn y compromiso con el desarrollo de nuestro

personal colaborador.

3.4 PROPUESTA DE VALOR

La propuesta de valor es la mezcla Unica de las caracteristicas del producto, del precio y/o
del servicio, de la relacion y de la imagen que una empresa proveedora de productos y/o
servicios ofrece a sus clientes. Determina los segmentos de mercado que se apuntaran y

cémo la organizacion se distinguira en estos segmentos.

Para la definicion de la propuesta de valor de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. se siguio
la siguiente metodologia:

v’ Identificacién y caracterizacion de los clientes.

v' Determinacion de los requisitos y percepcion del cliente.

v Definicién de la propuesta de valor.
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3.4.1 Identificacion y caracterizacion de los clientes.

Aunque los clientes se tenian plenamente identificados no se contaba con informacion
precisa que nos permitiera caracterizarlos, con éste fin se disefié y elabor6 la matriz de
clientes de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

Teniendo en cuenta la informacién suministrada por la direccién comercial de la empresa
sobre el analisis de clientes se disefio la matriz de clientes, la cual nos suministra
informacion de cada uno de los clientes de la empresa, indicandonos el monto de sus

compras en cada periodo y que productos adquirio.

A continuacién en la tabla 4 se presenta el listado actual de los clientes de la empresa junto

con las ventas acumuladas hasta el 31 de julio del afio 2004.

Tabla 4. Caracterizaciéon de los clientes.

%

%

CLIENTE VENTAS - PARTICIPACION
PARTICIPACION ACUMULADO
FEMSA
0, 0,
BUCARAMANGA ~ §  432.809.990,00 57,60% 57,60% 0
, w
FEMSA MEDELLIN  $  76.278.490,00 10,15% 67,76% = S
¢
FEMSA CALI $  70.675.722,00 9,41% 77,16% L(bJ M
FEMSA $  60.887.200,00 8,10% 85,27% o
BARRANQUILLA i 0% ki é <
FEMSABOGOTA  $  38.102.756,00 5,07% 90,34%
TERPEL $  17.104.300,00 2,28% 92,61% 0
REFISAL $  11.285.000,00 1,50% 94,12% 8 Q
-_ O
PROFICOL $  8.284.550,00 1,10% 95,22% B
COLOMBINA $  3.719.500,00 0,50% 95,71% % 1)
CONSERVAS 0
0, 0,
CALFORNIA $ 69.400,00 0,01% 95,72%
RAMBAL $  12.524.710,00 1,67% 97,39% "
CLINICA . . 0~
CHICAMOCHA $  6.739.950,00 0,90% 98,29% 58
ADIPACK $  2585.022,00 0,34% 98,63% . 8
CONTROLPACK  $  2.438.400,00 0,32% 98,96% 8’ \NJ
o
LAMINAS ¥ $  2.091.700,00 0,28% 99,23%

PERFILES



%

%

CLIENTE VENTAS PARTICIPACION PQETJJ(E/:LPJfIQC\:é%N
FESTO $ 1.564.000,00 0,21% 99,44%
FORJADOS $ 1.250.000,00 0,17% 99,61%
DORITAS $ 691.260,00 0,09% 99,70%
AUTOPACK $ 600.000,00 0,08% 99,78% %)
BOMBONES MEMIN $ 450.000,00 0,06% 99,84% zg ;{9
DISTRAVES $ 396.000,00 0,05% 99,89% L:IJJ %
ALEMANA $ 370.860,00 0,05% 99,94% g Sﬁ
INALL $ 180.000,00 0,02% 99,97% o
CASAVAL $ 105.000,00 0,01% 99,98%
MATLAB $ 73.000,00 0,01% 99,99%
TECNISOLDER $ 70.000,00 0,01% 100,00%

$ 751.346.810,00 100,00%

Tomando como base los datos presentados en la tabla 4, se elaboré un diagrama de
Pareto, figura 10, el cual nos permite observar de una manera mas clara el porcentaje de
participacion en las ventas de cada uno de los clientes de MAQUINADOS Y MONTAJES
LTDA.
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Figura 10. Diagrama de Pareto.

Luego de analizada la informacién suministrada por la matriz de clientes y por la direccion

comercial de la empresa, se continldo con la caracterizacion de los clientes.

Para la caracterizacion se tuvo en cuenta factores como:

v

DR N NN

Criterios que tienen para la seleccion de sus proveedores y sus politicas de compra.
Participacion del cliente en las ventas totales de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.
El tipo de maquinaria con que cuentan.

Politicas de pago a sus proveedores y cumplimiento en el pago de sus cuentas.

Nivel de exigencia técnica de los productos suministrados.

De acuerdo a todo lo mencionado la caracterizacion de los clientes quedo de la siguiente

manera:

Exigentes

Son el 19% del total de los clientes y compran el 90,34% de las ventas totales, (ver figura 10.

Diagrama de Pareto). Su principal criterio de seleccion es el precio, y luego la experiencia,
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tienen politicas de compras muy exigentes, exigen pdlizas de cumplimiento. Participan
cuatro niveles en la decisién de compra, (mantenimiento, compras, gerencia local y gerencia
nacional). Tienen centralizadas sus compras en la gerencia nacional. Pago cumplido a 30

dias. Son cinco sedes de la compafiia multinacional Coca-Cola.

Son muy exigentes en cuanto al cumplimiento de las condiciones presentadas en la
cotizacién. Se pactan contratos marco de repuestos para el ano. Las fechas de entrega
pactadas en muchas ocasiones son anticipadas unilateralmente por el cliente. Exigentes en
cuanto al desempefio vy las especificaciones de funcionamiento del producto adquirido. Uno
de los clientes efectua valoracion dimensional de los repuestos. Compran repuestos y
elementos para maquinas de las linea de embotellado de gaseosas y agua y transportadores
de botellas, cajas y de banda. Requieren ademas servicios de mantenimiento y adaptacion

de maquinaria.

e Cumplidos

Representan el 19% del total de los clientes y compran el 5,38% de las ventas totales de la
empresa, (ver figura 10. Diagrama de Pareto). Son grandes empresas nacionales ubicadas
en las principales ciudades del pais. Su principal criterio de seleccion es el precio, y luego la
experiencia. Participan dos niveles en la decision de compra, (mantenimiento y compras).
Sus politicas de compra exigen pdlizas de cumplimiento en algunas ocasiones, de acuerdo
al monto de la compra. El pago de las facturas es muy cumplido y se manejan plazos entre
30 y 60 dias. Se maneja una relaciéon de mutuo beneficio. Existe flexibilidad para pactar las
fechas de entrega. Exigentes en cuanto al desempefio del producto adquirido. Compran
ordenadores de tapas, transportadores, repuestos y elementos para maquinas envasadoras

de pistén y tanques.

e Pequefios

Son el 62% del total de los clientes y compran el 4.28% restante de las ventas totales de la
empresa, (ver figura 10. Diagrama de Pareto). Su principal criterio de seleccion es el precio y
lo regatean. No existe una relacién de mutuo beneficio con el proveedor. No son cumplidos
en el pago de las facturas y se manejan tiempos de pago desde 90 hasta 120 dias en
promedio. Exigentes en cuanto al desempefio del producto adquirido. Compran diferentes

repuestos para maquinaria industrial.
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Se definid como mercado objetivo a los clientes de los grupos “Exigentes” y “Cumplidos”, ya
que son los que mejores condiciones ofrecen. En el establecimiento de los objetivos

organizacionales se define una estrategia comercial para cada grupo de clientes.

3.4.2 Determinacion de los requisitos y percepcion del cliente.

Para la definicion de la propuesta de valor se hace necesario conocer los requisitos y la
percepcion que tienen los clientes de la empresa. Para la consecucién de ésta informacion
fue de gran utilidad la encuesta de medicion de la satisfaccion del cliente (CL-RG-02)

aplicada.

De acuerdo a la tabulacién de la encuesta se encontraron los siguientes requisitos del
producto, los cuales son las caracteristicas que se consignan en la propuesta de valor.

Caracteristicas del producto:

Disefio de soluciones efectivas

Excelente desempefio

Cumplimiento de especificaciones dimensionales
Cumplimiento de especificaciones de funcionamiento
Excelentes materiales

Durabilidad

Excelente acabado y presentacion

AN N N N N N N

Precio competitivo

Caracteristicas del servicio:

Asesoria

Montaje de equipos y repuestos
Mantenimiento de maquinaria industrial
Excelente desempefio

Personal competente

Excelentes herramientas y equipos de trabajo

Cumplimiento de fechas y horas pactadas

AN N N N U N N N

Precio competitivo
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De la informacién suministrada por la encuesta aplicada a los clientes, se identificd también

cual es la percepcion que tiene el cliente de la empresa.

Percepcidn del cliente en cuanto a imagen:

Confianza
Cumplimiento

Experiencia

AR N NN

Responsabilidad

Relaciones de la empresa con el cliente
Asesoria
Disponibilidad

Compromiso

A N NN

Garantia

3.4.3 Definicién de la propuesta de valor

Como resultado final la direccién de la empresa, con la asesoria de la empresa consultora y
la asistencia de la autora del presente proyecto, se defini6 la propuesta de valor de la
empresa a sus clientes, la cual es base para el disefio del mapa estratégico de la

organizacion.

La propuesta de valor de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. se muestra en la figura 11,
propuesta de valor de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.
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Figura 11. Propuesta de valor de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

CARACTERISTICAS DEL

PRODUCTO + IMAGEN kil RELACIONES
PRODUCTO SERVICIO Confianza Asesoria
Excelente desempefio Cumplimiento Disponibilidad
Precio competitivo Experiencia Compromiso
Cumplimiento de fechas y horas pactadas Responsabilidad Garantia
Cumplimiento de Excelentes
especificaciones herramientas y
técnicas equipos de trabajo
Durabilidad Personal
competente

Excelente acabado y
presentacion

3.5 ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS

Para el establecimiento y comunicaciéon de los objetivos organizacionales de la empresa
definidos por la alta direccién se hizo uso de dos herramientas:

v'El mapa estratégico

v' El despliegue de objetivos

3.5.1 Mapa estratégico

Para el disefio del mapa estratégico es imprescindible contar con informacién basica de la
organizacion como ser: documentos sobre la visidon, mision, diagndstico situacional,
propuesta de valor, preferencias y expectativas del cliente, desarrollos tecnolégicos en el

sector, otros.

El mapa estratégico describe de una forma grafica la vision y estrategia de la organizacion a
través de objetivos distribuidos en las cuatro perspectivas o dimensiones que el modelo del
Balanced Scorecard propone. El Mapa permite establecer un marco de guia para identificar
metas, indicadores e iniciativas, focalizando y organizando todas las actividades de la

organizacioén en pos de la estrategia.
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Es también de gran utilidad para la comunicacion y entendimiento de la estrategia de la
organizacién por parte de los empleados y demas partes interesadas. De acuerdo a todo
esto se definio el mapa estratégico de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA., ver figura 12.

Figura 12. Mapa estratégico de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

(LOGROS FINANCIEROS \
Aumentar Aumentar la
las ventas rentabilidad V\
4

) ~—— \
KENFOQUE AL CLuEiNTE \ )

Proporcionar
Cumplir fechas disponibilidad
de entrega efectiva de atencion
nuestros clientes

\_ J
- /

DESEMPENO ORGANIZACIONAL

Uso de procesos
efectivos

NN

APRENDIZAJE E INNOVACION

Implementar en SGC Desarrollar la
de acuerdo a la competencia del
NTC- I1SO 9001:2000 personal

Como se puede apreciar en el mapa estratégico de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.,
uno de los objetivos establecidos en el proceso de direccionamiento estratégico es la

implementacion del sistema de gestion de la calidad, lo cual permitira a la empresa contar
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con procesos gestionados efectivamente, y aumentara su capacidad para cumplir con los
requisitos del cliente, proporcionando una disponibilidad efectiva de atencién a los clientes,
lo que permitira lograr los objetivos financieros (aumentar las ventas y aumentar la
rentabilidad).

3.5.2 Despliegue de objetivos

Con el objeto de ampliar y comunicar de una manera mas clara los objetivos estratégicos
presentados en el mapa estratégico se realizd el despliegue de los objetivos de
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. El despliegue se presenta en un cuadro de 3
columnas, cuadro 6. Despliegue de los objetivos estratégicos de MAQUINADOS Y
MONTAJES LTDA.
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Cuadro 6. Despliegue de los objetivos estratégicos de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

PERSPECTIVA OBJETIVVO DESCRIPCION

LOGROS
FINANCIEROS

ENFOQUE AL CLIENTE

DESEMPENO
ORGANIZACIONAL

DESARROLLO
INNOVACION

E

AUMENTAR
RENTABILIDAD

LA

AUMENTAR LAS VENTAS

CUMPLIR
ENTREGA

FECHAS DE

PROPORCIONAR
DISPONIBILIDAD
EFECTIVA DE ATENCION
A NUESTROS CLIENTES

uso DE PROCESOS
EFECTIVOS

IMPLEMENTAR UN
SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD DE
ACUERDO A LA NTC ISO
9001:2000

DESARROLLAR LA
COMPETENCIA  EN EL
PERSONAL

La razén de ser de una empresa es la generacion de riqueza. Estos recursos generados por una unidad
productiva se ven reflejados en el bienestar de los trabajadores, accionistas, clientes y proveedores de la
organizacion y desarrollo de la  region. Este objetivo  se lograra i se consigue:
Aumentar la rentabilidad de las ventas. Es necesario para esto, implementar una politica de racionalizacién de
costos que nos lleve a ser mas eficientes en el uso de los recursos y poder ofrecer precios competitivos a nuestros
clientes, lo que nos permitira mantenernos en el mercado y lograr |la rentabilidad sobre las ventas deseada.
Aumentar la rentabilidad de las inversiones.

Una medida importante del crecimiento de una organizacion, es el aumento de sus ventas. En MAQUINADOS Y
MONTAJES tenemos por objetivo aumentar la facturacién, esto sera& como consecuencia de la penetracion en
nuevos mercados y el aumento constante de la satisfaccion de nuestros clientes. Pero para que el aumento de
los ingresos contribuya con el crecimiento del negocio debe ir acompafiado del aumento de la rentabilidad
sobre ventas.

Para el logro de los objetivos financieros es necesario direccionar todos nuestros esfuerzos a la comprension y
completa satisfaccion de las necesidades de nuestros clientes, quienes son en realidad quienes proporcionan los
recursos para el mantenimiento y desarrollo del negocio. Por ésta razén se hace necesario el cumplimiento de las
fechas entrega pactadas.

La gestibn de nuestros procesos debe estar orientada a proporcionar soluciones a tiempo y eficaces a nuestros
clientes que le aseguren la disponibilidad efectiva de uso de su maquinaria, disminuyéndoles al maximo los
tiempos de parada de sus lineas de produccion.

Optimizar procesos criticos de la cadena de valor: cotizacién, disefio, compras y produccion.
Establecer y mantener el proceso de direccionamiento organizacional y control de gestion.
Establecer e implementar el proceso de gestién de personal.

Disefiar e implementar una estrategia comercial que de a conocer los productos y servicios de MAQUINADOS Y
MONTAJES LTDA. tanto en el mercado nacional y suramericano de envasado de bebidas gaseosas, como a otras
empresas industriales pertenecientes a sectores diferentes.

Con la implementacion de nuestro SGC, buscamos crear una cultura de mejoramiento continuo y enfoque al
cliente en toda la organizacion, lo que traerda consigo una verdadera ventaja competitiva, mejorando el
desempenfo de los procesos, la productividad del personal y satisfaciendo las necesidades de nuestros clientes.

Para la consecucion de los objetivos de la empresa es necesario contar con personal competente y motivado,
quienes son realmente los que deben hacer operativos todos los planes de crecimiento y cuyo resultado
depende del desempefio de cada uno de nuestros colaboradores.
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4. METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DEL
PROYECTO DE GRADO

En este capitulo se presentara en el primer numeral la metodologia empleada para el
desarrollo del proyecto de grado, ademas incluye las etapas de diagndstico y formacion, las
cuales dan inicio al proceso de implementacion del sistema de gestion de la calidad de
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

4.1 METODOLOGIA
La metodologia empleada para la implementacién del SGC en MAQUINADOS Y
MONTAJES LTDA., se baso en el ciclo PHVA de mejoramiento continuo. El proceso se

ilustra en la figura 13 presentada a continuacion.

Figura 13 Metodologia para la implementacion del SGC basado en el ciclo de

mejoramiento PHVA.

1. Diagnostico de situacional

2. Planificacion del SGC ‘
‘ PLANEAR

3. Programa de formacion

4. Documentacion
7. Propuestas de mejora 5. Implementacion

ACTUAR

6. Auditoria de suficiencia

VERIFICAR
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Para el logro de los objetivos planteados, se disefid un plan de ejecucion que consta de siete
(7) etapas las cuales se encuentran enmarcadas en el ciclo de mejoramiento planteado en la

Figura 13. Las etapas seran descritas a continuacion.

4.1.1 Planear
e ETAPA 1: Diagndstico Situacional.

En ésta etapa se determinara la identificacion de la empresa y se realizara un diagnéstico de

cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2000.

La informacién requerida para el desarrollo de la primera etapa fue obtenida de dos formas:
reuniones con personal de la empresa y estudio de informacién disponible en archivos de la

organizacion.

Durante dos semanas se hizo la revision y analisis de documentos disponibles en los
archivos y se llevaron a cabo reuniones informales de caracter informativo con personal de la
empresa.

v Identificaciéon de la empresa. Esto se lograra recopilando informacién basica, pero
necesaria para el conocimiento de la organizacion. La informacién recopilada se presenta
en el capitulo 1 de presente proyecto. Es importante mencionar que como
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. no contaba con un plan estratégico establecido, se
hizo necesario el disefio del mismo, para esto se conté con la asesoria de la firma
consultora Pl LTDA., la cual propuso y apoyo el desarrolld la metodologia para el
direccionamiento estratégico de la organizacion. El direccionamiento estratégico de la
empresa se presenta en el capitulo 3 del presente proyecto.

v' Diagnéstico de cumplimiento. Se realizara un diagndstico cualitativo y cuantitativo del
grado de cumplimiento de los requisitos de la NTC 1SO 9001:2000. Este nos ilustrara la
situacion actual de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. con respecto al grado de
cumplimiento de los requisitos para un SGC de acuerdo a la NTC ISO 9001:2000. Para el
desarrollo de ésta tarea se utilizé una lista de verificacidon propuesta por el asesor de
calidad de la empresa consultora Pl LTDA. el cual nos ilustra con puntajes del nivel de
cumplimiento de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. El diagnéstico de cumplimiento se

presenta a continuacién en el numeral 4.2 de éste mismo capitulo.
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e ETAPA 2. Planificacién del sistema de gestién de la calidad.

Esta etapa consiste en la planificacién del todo el sistema. En el siguiente orden, se definira
en primera instancia el grupo de personas de la organizacion responsables de liderar el
proceso de implementacién y mantenimiento del sistema, se estableceran la politica y los
objetivos de la calidad y los indicadores para la medicidon de éstos objetivos, se determinara
el alcance y las exclusiones del SGC de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA., se
identificaran los procesos de la organizacién, se disefiara el mapa de procesos y la
descripcion para cada uno de ellos. La planificacion del sistema de gestion de la calidad de
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. se presenta en el capitulo 5 de documentacion e

implementacion del sistema de gestion de la calidad.

4.1.2 Hacer

e ETAPA 3. Programa de formacion.

En ésta etapa de debera disefiar y ejecutar un programa de formacion en SGC con el
propdsito de sensibilizar, crear una cultura de calidad y un compromiso de mejoramiento

continuo en todos y cada uno de los miembros de la organizacion.

La capacitacion dirigida al nivel estratégico y funcional sera dictada por la empresa
consultora y capacitara en conocimiento de la norma, enfoque basado en procesos y
nociones de auditoria. La formacion dirigida al nivel operativo de la organizacién se basara
en la interiorizacion del concepto de calidad, los principios de la calidad y el conocimiento de
la politica y objetivos de calidad de la organizacion. El programa de formacion disefiado y
llevado a cabo en MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA., junto con los resultados obtenidos,

se presentan a continuacion en el numeral 4.3 de éste mismo capitulo.

e ETAPA 4. Documentacion del sistema de gestién de la calidad.

La documentacion existente actualmente en la organizacion debera ser revisada, para
determinar la necesaria, de acuerdo al mapa de procesos, e implementarla, con el objeto de
evidenciar el cumplimiento de los requisitos de la NTC - ISO 9001:2000. Esta etapa del
proyecto se presenta en el capitulo 5 de documentacion e implementacion del sistema de

gestion de la calidad, en el presente documento.
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e ETAPA 5. Implementacion.

Esta etapa estara direccionala a orientar al personal en la correcta aplicacion, tratamiento,
almacenamiento y conservacion de los diferentes documentos que forman parte del SGC,
con el propdsito de evidenciar la planificaciéon, seguimiento, control, mejora continua,
interrelacion de los procesos, medicion y demas caracteristicas exigidas por la NTC-ISO
9001: 2000. La metodologia y resultados de la implementacién se presentan en el capitulo 5

de documentacion e implementacion del sistema de gestion de la calidad.

4.1.3 Verificar

e ETAPA 6. Auditoria de suficiencia.

La auditoria de suficiencia se realizara encaminada a la revision de la documentacion y la
verificacion de la adecuada implementacion del SGC. La metodologia empleada para el
desarrollo de la auditoria de suficiencia en MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA., junto con

los resultados, se presenta en el capitulo 6 del presente proyecto.

4.1.4 Actuar
e ETAPA 7. Propuestas de mejora.

De acuerdo al analisis de la informacién suministrada por los hallazgos encontrados en la
auditoria de suficiencia, se proponen acciones de mejora, las cuales con su implementacion
contribuyen a la mejora continua del SGC de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. Las
propuestas de mejora, producto de la auditoria de suficiencia, se presentan en el capitulo 6

del presente proyecto.

4.2 DIAGNOSTICO DEL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD SEGUN LA NTC ISO 9001:2000 Y PROGRAMA
DE CAPACITACION.

Para iniciar el desarrollo de lo planeado se hace necesario conocer el estado actual de la
organizaciéon en lo que se refiere al cumplimiento de los requisitos de la Norma Técnica
Colombiana ISO 9001:2000.
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El diagndstico se hara con el objeto de identificar falencias, las cuales se deberan eliminar
con el establecimiento del sistema de gestién de la calidad, y establecer también fortalezas,

las cuales se deberan aprovechar. Ver cuadro 7.

Para determinar el estado de cumplimiento de la organizacién, fue necesario en primer lugar
el estudio de los requisitos de la norma, el disefo de la lista de verificacién y la definicion de

los pasos a seguir para la ejecucion del diagnostico.

4.2.1 Metodologia

Determinacion de objetivos del diagndstico.
Definicion del alcance del diagndstico.
Responsables del diagndstico.
Establecimiento de fechas del diagnodstico.
Realizacion del diagnéstico.

Hallazgos del diagnostico.

AN N N N N R

Cuadro de resumen cuantitativo del diagndéstico.

4.2.2 Determinacion de objetivos del diagndstico.
Determinar el nivel de cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 de
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. y lograr identificar que procesos documentados ya

existen, cuales deben ser documentarse y cuales deberan ser disefiados.

4.2.3 Definicién del alcance de la evaluacion.
Los criterios para el diagnéstico seran los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 y la

evaluacion se aplico a los procesos de produccion, compras, y recurso humano.

4.2.4 Responsables de la evaluacion.
El responsable de la ejecucion de la evaluacion es la autora del presente proyecto: Olga

Paola Rangel Pacheco, estudiante en practica.
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4.2.5 Establecimiento de fechas de la evaluacioén.

El diagndstico se realizard los dias entre el 9 y 17 de febrero del afio 2004.

4.2.6 Realizacion del diagnostico.
Para la ejecucion se disefiara una lista de verificacion en base a un cuestionario para

diagndstico inicial proporcionado por la empresa consultora.

Es una evaluacién cualitativa, la lista de verificacion consta de 133 afirmaciones y preguntas,
a continuacion se presentan una serie de posibles respuestas con multiple opciéon, que
corresponden al estado actual de la organizacién con respecto al elemento de la Norma

Técnica Colombiana ISO 9001:2000 que se esta analizando.

Para la presentacion del diagndstico se utilizé un cuadro en el cual se especifica el requisito
de la norma, una pregunta o afirmacién de evaluacién con multiples opciones de seleccion,
el hallazgo del estado actual de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. y la correspondiente

accion de mejora.

Las preguntas y afirmacion para la evaluacion proporcionan un enfoque sencillo para valorar

a la empresa, tomando como base los capitulos 4 a 8 de la NTC — ISO 9001:2000.

El cuadro para la verificacion del cumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de la

calidad seguin la NTC - ISO 9001:2000 se presenta a continuacion en el cuadro 7.
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Cuadro 7. Cuadro de verificacion del cumplimiento del sistema de gestion de la calidad segun la NTC - ISO 9001:2000.

REQ. EVALUACION \ HALLAZGOS ACCION DE MEJORA
1. ¢{MAQUINADOS Y MONTAJES cuenta con sistema | + MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. no cuenta con sistema | + Implementar un sistema de gestion de la
de gestion de la calidad establecido, documentado, | de gestién de la calidad establecido. calidad.
implementado, el cual mantiene y mejora | + No estan definida la secuencia y control de los procesos del | + Disefiar e implementar el SGC de
continuamente su eficacia de acuerdo con los | SGC. MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. con un
requisitos de NTC ISO 90017? + No se tienen identificados los procesos. enfoque basado en procesos.
m Si. + No se realiza seguimiento, medicion y andlisis a los | + Realizar la caracterizacion de procesos.
o No. procesos. + Disefiar el mapa de procesos de
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

2. Respecto a los procesos necesarios para la
gestion de la empresa:

4.1 o Se han identificado, y se han determinado la secuencia
e interaccion.
o0 Se han determinado los criterios y medios necesarios
para asegurar su operacion y control eficaz.
0 Se asegura la disponibilidad de recursos e informacion
para dar apoyo y efectuar el seguimiento.
0 Se realiza su medida, seguimiento y andlisis.
o Se implementan las acciones adecuadas para alcanzar
los resultados planificados y la mejora. continua de estos.
m No existe ninglin antecedente de identificacion formal
de los procesos de la empresa.
3. ¢Cudles de los siguientes documentos | + No existe una declaracion documentada de la politica y | + Definir la politica y los objetivos de la calidad
contempla su sistema de gestion de la Calidad? objetivos de la calidad. de la Empresa en jornadas de trabajo.
o Declaracion de la politica y los objetivos de Calidad. + No existe un manual de calidad. + Establecer los procedimientos los
o Manual de la Calidad. + No estan documentados los procedimientos obligatorios por | procedimientos obligatorios y especificos del
o Procedimientos de Calidad. la norma. sistema de gestion de la calidad.
o Los documentos y registros requeridos por la empresa | + L@ empresa no cuenta con ningln tipo de documento que | + Ejercer un control eficaz sobre la
para la planificacion, realizacién y control eficaz de los | Proporcione la informacion referente a la manera como se deben | documentacion del sistema de gestion de la
procesos. realizar las operaciones, (procedimientos), tales especificaciones | calidad.
m Existe algunos dumentos requeridos por la empresa | SON transmitidas_ de manera informal entre gl personal (_19 la

421 para la gestion de sus procesos, pero no existe ningun | €mpresa. Esta situacion conlleva a que la misma operaciéon o

tipo de control sobre ésta documentacion.

procedimiento sea realizada de diferentes maneras, lo que
ocasiona problemas en los diferentes procesos de la
organizacion, incluyendo los de realizaciéon del producto, y no
conformidades en el producto final debido a procedimientos
inadecuados.

Existe documentacion relacionada con la planificacién y control
de los procesos, entre los documentos con los que cuenta la
organizacion se tienen: ordenes de trabajo interno, cuadro de
control de procesos, relacion de cotizaciones, solicitud de
pedido, cuadro de solicitud de compra de materiales.
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REQ.

422

EVALUACION
4. ¢Se dispone de un manual de calidad?
o Si, e incluye una descripcion de la interaccion de los procesos del sistema de
gestion de la empresa.
o Si, pero no incluye una descripcion de la interaccion de los procesos del sistema de
gestion de la empresa.
o Si, e incluye el alcance del sistema de gestién de la calidad, los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion.
Si, pero no incluye el alcance del sistema o de gestion de la calidad, los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion.
o Si, e incluye los procedimientos documentados establecidos para el sistema de
gestion de la calidad.
o Si, pero no incluye los procedimientos documentados establecidos para el sistema
de gestion de la calidad.
o No, pero esta en fase de elaboracion.
= No.

HALLAZGOS
+ La empresa no cuenta con
manual de calidad, esto era de
suponerse ya que no existe ningun
precedente de implementacion de un
sistema de gestion de la calidad.

ACCION DE MEJORA
+ Elaborar el Manual de calidad de la empresa,
definiendo alcance, exclusiones, procedimientos
e interaccion entre los procesos.

4.2.3

5. ¢Existe un control de
documentos?
o Si.

= No.

procedimiento documentado para el

6. ¢Tienen definidas las responsabilidades para la gestion (elaboracién,
aprobacion, etc.) de los diferentes documentos de su sistema de calidad?

o Si, las responsabilidades estan perfectamente definidas.

o No, cuando es necesario emitir estos documentos se asignan responsabilidades.

m No existe sistema de gestion de la calidad.

7. Los documentos de su sistema de calidad:

o Estan todos debidamente autorizados (firmas, etc.) por sus responsables.
0 Estan sélo aprobados en algunos casos.

o Generalmente no estan autorizados.

m No existe sistema de gestién de la calidad.

8. ¢Han definido la manera de distribuir a sus destinatarios los
documentos que elaboran y los externos, incluidos los planos?

o Si, mediante hojas de distribucion, justificantes de recepcion o mecanismos
equivalentes.

= No.

9. Las personas a quien se hacen llegar los documentos:

Solo tienen a su alcance la edicién en vigor.

o A veces, detectamos la presencia de documentos que ya estan fuera de uso.

o A menudo utilizamos documentos no actualizados.

m No hay ningun tipo de control que prevenga el uso no intencionado de documentos
obsoletos.

+ No existe un procedimiento para
el control de documentos que define
la aprobacion, revision y
actualizacién de los documentos.

+ Establecer e implementar el procedimiento de
control de documentos, el cual proporcione los
lineamientos para la aprobacién, revisién vy
actualizacion de los documentos.
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REOQ.

423

EVALUACION

10. ¢Disponen de una lista actualizada de los documentos en vigor del
sistema que afecten a la calidad?

o Si, disponemos de listas actualizadas.

o Si, pero no esta actualizada o no refleja los documentos que tenemos.

m No disponemos de ninguna lista.

11. Cuando hace falta modificar algin documento:

o Se tiene definida la forma de hacerlo, asi como también sus responsables.

o Esta definido como hacerlo, pero las responsabilidades se asignan cuando se
produce una modificacién concreta.

m No se ha considerado la manera de hacerlo ni de sus responsables.

12. ¢El procedimiento para el control de documentos de la empresa
asegura que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables?

o Si.

= No.

13. ¢Han fijado el tiempo de archivo de los documentos obsoletos o
anulados?

o Si.

= No.

14. ¢Esta definido el tratamiento que hay que seguir con los datos
facilitados por sus clientes (especificaciones, planos, croquis...)?

o Si.

= No.

15. ¢Los documentos de origen externo estan identificados y su
distribucién esta controlada?

o Si, se relacionan y su distribucion es similar a la empleada con la documentacion
del sistema de calidad.

o Parcialmente, hay planos, croquis y / o especificaciones de los clientes que no
estan controlados.

= No, hay ningun tipo de control sobre los documentos de tipo externo.

16. ¢Tienen definido por escrito un procedimiento donde se expliquen
los criterios para codificar, identificar, recoger, clasificar, archivar y acceder
a los diferentes registros de la calidad?

o Si, e incluye los de origen eterno.

Parcialmente.

HALLAZGOS

ACCION DE MEJORA

78




REO.

424

EVALUACION
0 Esta definida y documentada.
0 Esta definida pero no documentada.
m No esta definida.

17. Laresponsabilidad de archivo de cada registro:
o Esta definida y documentada.

Esta definida pero no documentada.

o No esta definida.

18. Los registros de los datos estan soportados:
m Informaticamente o en papel, segun los casos.
o Solo en papel.

19. El acceso alos datos introducidos informéaticamente:

0O Esta restringido a los responsables definidos para cada actividad mediante
cédigos de acceso, claves de identificacion, etc.

0 Sélo puede acceder el personal técnico, sin ninguna restriccion.

m No tiene restricciones.

20. ¢cLas claves de acceso diferencian si son a nivel de creacidn,
escritura o modificaciéon?

o Si.

mNo.

21. ¢Esta definida la gestion de las copias de seguridad?

o Si, esta designado un responsable, la frecuencia, la identificacién de las copias
de seguridad, el niumero de copias a realizar, las areas donde se guardan y su
proteccion, el plan de recuperacién de la informacién perdida.

o Parcialmente, cuando los usuarios consideran que ya hay suficiente informacion,
efectuan alguna copia de seguridad.

m Se realiza la gestiéon de copias de seguridad, pero no estan designados
responsables, ni la frecuencia.

22. ¢Hay un plan de proteccién antivirus?

o Si, esta designado el responsable, la frecuencia de la verificacién de inexistencia
de virus y el plan de actualizacion del programa.

o Parcialmente.

= No.

23. ¢Se ha fijado el tiempo minimo de conservacion de todos los
registros de calidad?

m Si.

o No.

HALLAZGOS
+ No existe un procedimiento para el
control de los registros.
+ No existe un control eficaz de los
registros que hacen parte de la gestion
de la organizacion.

ACCION DE MEJORA
+ Establecer e implementar el procedimiento de
control de registros, el cual proporcione los
lineamientos para su identificacion,
almacenamiento, proteccion, recuperacion,
tiempo de retencion y disposicion final.
+ Revisar los formatos y registros actuales.
+ Disefar e implementar los formatos de los
registros de calidad que faltan para el desarrollo
de actividades.
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REQ.

EVALUACION
24. La direccion, ¢Ha comunicado a todo el personal la
importancia de satisfacer los requisitos de los clientes y los
legales y reglamentarios?
Si, lo ha comunicado, y, ademas, por escrito.
m Si, pero no lo ha definido por escrito

HALLAZGOS
+ Elinterés y compromiso de la alta direccién de
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. con el
proceso de establecimiento del sistema de gestion
de la calidad, garantiza la disponibilidad de
recursos e informacion necesarios. La empresa se

ACCION DE MEJORA
+ Definir y documentar el mecanismo para la
comunicacion de los requisitos de los clientes,

o No. ha preocupado y comprometido con la gestion de
los recursos requeridos para el apoyo del proceso.
51 25. ¢Laalta direccion asegura la disponibilidad de recursos? | + La empresa se asegura de conocer los
m Si. requisitos de sus clientes, aunque es importante
o No. aclarar que el procedimiento no se encuentra
documentado. Para la especificacion de los
requisitos, el personal del equipo gestor de
proyectos se traslada a la planta del cliente, con el
fin de determinar, comprender los requisitos y
evaluar la capacidad de la empresa para producir
el producto que se requiere.
26. ¢Se ha hecho un andlisis de la topologia de los clientes? + Como parte del proceso de direccionamiento | + Implementar la realizaciéon de andlisis de
m Si, la direccién ha hecho un andlisis documentado de los clientes | estratégico se desarrollo la identificacion y | clientes en periodos planificados, con el fin de
actuales y de los potenciales. caracterizacion de los clientes. contar con informacién actualizada de los
o Se conocen, pero no esta documentado. clientes. Aplicacion de la encuesta.
o No.
27. :Se han determinado las caracteristicas clave de sus
productos y servicios para los clientes finales?
m Si, las caracteristicas clave estan identificadas y documentadas.
0 Se conocen, pero no estan documentadas.
o No.
28. ¢Se han identificado a los competidores y se han
5.2 evaluado comparandolos con su empresa?

o Si, se han identificado de manera documentada los aspectos de
calidad, precio y fechas de entrega y se han comparado con la
competencia.

m Si, se conocen por parte de la direccion, pero no de una manera
documentada.

o No.

29. ¢Se han identificado los puntos débiles y los puntos
fuertes de la empresa en relaciéon a la competencia y a las
amenazas y oportunidades que tiene su empresa?

o Si, se ha hecho por parte de la direcciéon y ha quedado documentado.
m Si, se conocen, pero no estd documentado.

o No.

80




REO.

EVALUACION
30. La direccién, ¢ha determinado las necesidades y expectativas
de los clientes?
o Si, se determinan como consecuencia de los puntos anteriores.
m Si, pero no se documentan.
o Se hace lo que le piden los clientes, sin mas.
o No.

31. ¢Se determinan las obligaciones referidas al
incluyendo los requisitos legales y reglamentarios?

m Si, a pesar de que el cliente no lo especifique en el pedido.

0 Sélo cuando estéa especificado en el pedido.

producto,

HALLAZGOS

ACCION DE MEJORA

32. La direccion con responsabilidad ejecutiva, ¢ha definido su
politicay objetivos genéricos en materia de calidad?

o Si, los ha definido, y, ademas, por escrito.

o Si, pero no los ha definido por escrito.

+ No existe una politica de calidad para el
sistema de gestion de la calidad de
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

+ Establecer la politca de calidad de
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. adecuada
con el propédsito de empresa.

+ Incluir en la politca de la calidad el

m No. compromiso con los requisitos del cliente y la
5.3 mejora del SGC.
Esta politica y objetivos en materia de calidad: + Definir una metodologia para la revision de la
o La conocen todos los trabajadores de la empresa. politica de la calidad.
o Solo la conocen los directivos y mandos.
o No se ha difundido a ningin miembro de la organizacion.
m No existe politica de la calidad.
33. ¢Fija, periédicamente, la direccion ejecutiva de la empresa, | + No estan definidos ni documentados los | + Determinar los objetivos de la calidad de
unos objetivos de calidad? objetivos de la calidad. MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA., asi como
o Si, para todos los niveles de la empresa. los indicadores de gestion que midan el
o Si, pero sélo en ciertos departamentos. desempefio de estos objetivos.
» No Disefiar la tabla de despliegue de la politica de
calidad, en la que se presenten la relacion
34, ¢Los objetivos de calidad son coherentes con la politicay son existente entre la misma, los objetivos y lo
medibles? indicadores de calidad.
5.4 o Si.

0 Hay objetivos coherentes con la politica, pero no todos son medibles.
0 Hay objetivos, pero no son coherentes con la politica.
m No existen objetivos de la calidad.

35. ¢Se identifican, planifican y documentan los recursos
necesarios para conseguir los objetivos?

o Si.

o Se identifican, pero no se planifican ni se documentan.

= No.
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REQ.

55

EVALUACION

36. ¢Han definido por escrito el organigrama de su
empresa?

m Si.

o No.

37. Las responsabilidades del personal de su empresa que

realiza tareas que influyen en la calidad de sus productos:

o Estan definidas por escrito, a todos los nivelas de la organizacion.
o Estan definidas por escrito, pero sélo a nivel de directivos y
mandos.

m No estan definidas por escrito.

38. ¢Ha designado la direccion de la empresa a un
representante que asegure que se ponen en préactica los
procedimientos y procesos definidos para garantizar la calidad?

= No.

o Si, pero este representante no forma parte del equipo directivo de
la empresa.

o Si, y este representante forma parte del equipo directivo de la
empresa.

39. ¢Hay establecido un sistema para la comunicacién
interna de los requisitos de la calidad, los objetivos y su
cumplimiento?

o Si, se hacen reuniones de trabajo y hay un lugar donde se coloca
la informacion sobre los requisitos de calidad, los objetivos y su
seguimiento.

o Se hacen reuniones de trabajo, se hace el seguimiento del
cumplimiento de los objetivos, pero no se pone la informacién en el
papel.

o Se hacen reuniones de trabajo, pero no se pone la informacién en
el papel.

= No.

HALLAZGOS
+ El personal de la empresa conoce y tiene
entendidas sus responsabilidades dentro de los
diferentes procesos de la empresa de manera
informal, no existe ningun tipo de documentacion que
lo soporte.
+ Por el tamafio de la empresa en lo que se refiere
a numero de empleados y complejidad de sus
procesos, no es necesario disefiar procesos
complicados de comunicacion, es posible que la
informacién sea transmitida de manera rapida y la
comunicacion entre el personal del nivel operativo y
del nivel estratégico es natural y facil. La
comunicacion en la empresa se realiza a través la
cartelera de informacién, memorandos, y reuniones
informativas.
+ Actualmente al interior de la empresa se
encuentra asignado uno de los socios que al igual es
el director administrativo y financiero, como
responsable del sistema de gestion de la calidad y
ademas se cuenta con un facilitador que se encarga
de hacer operativo el plan de implementacion del
sistema.

ACCION DE MEJORA
+ Definir y dar a conocer a todo el personal
involucrado, las responsabilidades y autoridad
frente al SGC.
+ Designar al representante de la direccion,
definiendo sus responsabilidades y autoridad.
+ Formalizar los mecanismos de comunicacién
al interior de la organizacion.
+ Conformar el comit¢ de calidad de
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. como
mecanismo de comunicacion y retroalimentacion
del desempefio del sistema de gestion de la
calidad.
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REO.

5.6

EVALUACION
40. ¢ Se hacen revisiones del sistema de calidad por la direccién?
o Si, estan planificadas y a intervalos definidos, con un orden del dia
preestablecido para revisar la eficacia del sistema de calidad establecido y se
realiza acta de la reunion.
o Si, se hacen cuando hay problemas.
m No existe sistema de gestion de la calidad.

41, ¢La direccion de la empresa revisa que la organizacién,
procedimientos, procesos, objetivos de calidad, etc., continlan siendo
adecuados para satisfacer a sus clientes y consumidores?

o Si, la direccion hace la revision y se elabora un informe.

o Si, la direccion hace la revision pero no se documenta.

o Se efectla la revision, pero no la hace la direccion.

m No se hace una revision.

42. ¢Cudles de los puntos siguientes incluye la revision periddica del
sistema?

0 Revision de los resultados de las auditorias.

o Las reclamaciones y quejas de los clientes.

o Las no - conformidades.

o Las acciones correctivas y preventivas.

o Seguimiento de las acciones tomadas en reuniones anteriores.

o0 Seguimiento de los proveedores.

0 Revision de los objetivos (indicadores de calidad).

o Cambios que pueden afectar al sistema de gestion de la empresa.
o Otros.

m No existe sistema de gestion de la calidad.

43. ¢Cuadles de los puntos siguientes incluye el resultado de la revision
por direcciéon?

o0 Mejora del sistema de gestion y de sus procesos.

o0 Mejora del producto.

o Necesidad de recursos.

m No existe sistema de gestion de la calidad.

HALLAZGOS
+ No existe implementado un sistema
de gestion de la calidad que deba ser
revisado por la direccion.

ACCION DE MEJORA
+ Desarrollar revisiones por la direccion del
sistema de gestién de la calidad que incluya
todos los documentos y procesos del SGC.
+ Disefiar un procedimiento documentado que
proporcione los lineamientos para la realizacion
de la revision por la direccion del SGC.
+ Asegurar que la informacion de entrada para
la revisiébn por la direccion se encuentre
disponible.
+ Generar los registros derivados de la revision
por la direccion.
+ Asegurar que los resultados de la revision por
la direccién apuntan hacia la mejora de la eficacia
del SGC, del servicio y que cumpla con los
requisitos de los clientes.

6.1

44. ¢Hay wuna planificacion de la asignacion de los recursos
relacionados con la implantaciéon y mejora del sistema de calidad y la
satisfaccion de los clientes?

o Si, para cada objetivo de la empresa se realiza la correspondiente planificacion
de actividades y la asignacion de los recursos.

0 Los recursos se asignan con caracter general.

= No.

+ No hay establecida una metodologia
para la planificacién de la asignacién de
los recursos.

+ Disefiar y documentar la forma como
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. planifica la
asignacion de los recursos para el aseguramiento
de su sistema de gestién de la calidad.
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REO.

6.2

EVALUACION
45. Tienen una descripcion escrita de las
competencias de los puestos de trabajo que pueden influir
en la calidad?

o Si.

0 Solo de los mas importantes.

= No.

46. ¢Han utilizado dltimamente actividades de
formacién del personal?

m Si.

o No.

47. En qué casos de los planteados a continuacién se
realizan actividades de formacion o entrenamiento del
personal?

m En caso de incorporacién de una nueva persona a un puesto
de trabajo de la empresa.

m Cuando se modifica el proceso productivo, cuando se utilizan
nuevos materiales, encargamos nuevas maquinas, etc.

o De manera continuada durante el desarrollo de sus
actividades.

m A partir de la oferta de realizaciéon de cursos de formacion por
parte de entidades del sector.

o Otros.

o Como wuna accién
conformidades.

preventiva o correctiva de no

48. ¢Disponen de una operativa definida para
detectar las necesidades de formacion del personal que
realiza actividades relacionadas con la calidad?

o Si.

= No.

49. Sobre la base de las necesidades de formacion /
entrenamiento detectadas:

o Se elabora un programa de formacion.

m No se programan las actividades de formacion, a pesar de
que ocasionalmente se realizan actividades de formacién.

50. De las actividades de formacion / entrenamiento
realizadas, ¢se evalla la efectividad de la formacion
recibida?

o Si.

o0 A veces.

m No.

HALLAZGOS

+ No existe en la empresa ningun tipo de documentacion
que evidencie la identificacion y definicion de la
competencia requerida por el personal que desempefia
labores que afectan la calidad del producto, ni registros
del estado actual de la competencia del personal.

+ La empresa aunque no esta en la capacidad de
proporcionar formacién por sus propios medios, si
incentiva la formacion con el Servicio Educativo Nacional,
SENA; ademas en lo que se refiere a la educacion la
empresa facilita los horarios a su personal para que
puedan llevar a cabo sus estudios.

ACCION DE MEJORA
+ Elaborar un documento que determine los
requisitos de competencia del personal de
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA., donde se
establezca la educacién, formacion, habilidades y
experiencia requeridas.
+ Generar los registros necesarios para dar
evidencia la competencia del personal.
+ Establecer un procedimiento donde se
establezcan las directrices para la seleccion y
contratacién del personal, asi como para el
desarrollo de la competencia del mismo.
+ Disefar y ejecutar un programa para el
desarrollo de la competencia del personal.
+ Evaluar la eficacia de las acciones tomadas
en materia de formacién y ejecucion del
programa de desarrollo de la competencia del
personal.
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REOQ.

EVALUACION
51. ¢Se hacen sesiones para tomar conciencia de la
importancia de las actividades que se realizan y como
contribuyen ala consecucion de los objetivos de calidad?

HALLAZGOS

ACCION DE MEJORA

o Si.
6.2 = No.
52. De las actividades de formacion / entrenamiento
realizadas, ¢queda el correspondiente registro?
Si.
o0 A veces.
= No.
53. ¢Estan identificados los equipos, instalaciones y | + La alta direccién de la empresa esta comprometida con | + Es necesario proporcionar evidencia de cémo
areas que son necesarios para conseguir la conformidad | contar con infraestructura, en lo que se refiere a | afecta la infraestructura directamente en la
del producto? maquinaria, herramientas y equipos, adecuada para | fabricacion de los productos y la prestacion del
o Si. alcanzar el cumplimiento de los requisitos; prueba de ello | servicio de montaje.
m Parcialmente. es la reciente actualizacion de la maquinaria para
o No. maquinado y la constante adquisicion de herramientas
6.3 necesarias para el 6ptimo desarrollo de los procesos de
54. ¢Hay un plan de mantenimiento de los equipos, | fabricacion.
instalaciones y areas que son necesarios para conseguir la
conformidad del producto?
o Si.
m Parcialmente.
o No.
55. ¢Estan identificados los factores fisicos (ejemplo: | + Las condiciones en que se deben mantener los | + Es necesario proporcionar evidencia del
temperatura, humedad, grado de limpieza, condiciones de | factores fisicos del entorno de trabajo que afectan la | cumplimiento del ambiente de trabajo adecuado
luz, ruido, etc.) del entorno de trabajo necesarias para | conformidad del producto con los requisitos, como | para la fabricacion de los productos y la
conseguir la conformidad del producto? temperatura, iluminacién, limpieza y humedad no estan | prestacion del servicio de montaje.
o Si. identificadas y ni definidas por escrito ni por ningn otro
o Parcialmente. medio de documentacion; pero son mantenidas en
6.4 = No. condiciones normales.
56. ¢Se controlan los factores fisicos identificados en
el punto anterior?
o Si.
o Parcialmente.
= No.
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REQ.

7.1

EVALUACION
57. ¢Cuales de los puntos siguientes se
determinan ala hora de planificar los procesos?
0 Los objetivos de calidad.
m Los subprocesos y los recursos.
m Las actividades de verificacion, validacién, seguimiento,
inspeccion y ensayo y los criterios de aceptacion.
O Los registros que demuestran que los procesos vy el
producto cumplen con los requisitos.

HALLAZGOS
+ La empresa no planea formalmente la realizacion del
producto, no existe una metodologia definida para la
planeacién, ni registros algunos. La planeaciéon deberia
realizarse para cada uno de los proyectos que desarrolla la
empresa, teniendo en cuenta las actividades necesarias para la
realizacion del producto y control de la calidad, los
responsables de cada una de las actividades, los recursos
necesarios, y el tiempo programado.
+ Por la falta de programacién del proceso de realizacién del
producto ademas de presentarse demoras en las entregas se
omiten detalles tales como las actividades de validacion del
producto.
+ Cuando la organizacién se compromete a la realizacion de
un producto, en ocasiones no se tienen en cuenta aspectos tan
importantes como la programacion del taller y los tiempos
reales requeridos para cada una de las etapas del proceso de
realizaciéon del producto, no son los correctos debido en gran
parte por la falta de registros, por lo cual se presentan
incumplimientos o demoras en los despachos.
+ Debido a la falta de orden y de codificacién de los planos, en
la cual se identifique la versién de acuerdo al cambio, durante la
planificacion de la realizacion del se recurre frecuentemente a
planos antiguos, no actualizados, lo cual puede conducir a
errores en la produccién y fallas en los procesos.

ACCION DE MEJORA
+ Efectuar la planificacion formal de la
fabricacion de los productos y la prestacion de los
servicios, de igual manera se debe documentar
este proceso y proporcionar evidencia de su
realizacion.
+ Definir los requisitos de calidad de los
productos fabricados y los servicios prestados.
4+ Documentar las actividades de verificacion,
seguimiento e inspeccién de los productos y
servicios prestados.

7.2

58. ¢Por Cuales de los siguientes medios
reciben los pedidos de sus clientes?
m Escrito (fax, carta)

m De palabra
m Otros
59. Los pedidos recibidos en un primer

momento de palabra:

m Se comunica la aceptacion y condiciones al cliente por
escrito.

o No queda constancia escrita.

60. Los pedidos recibidos de los clientes:

m Se revisan antes de aceptarlos para ver si todos los
datos estan claramente definidos y podemos cumplir lo
que nos piden.

o En principio aceptamos todos y después, si tenemos
algun problema, llamamos al cliente.

+ Para la especificacion de los requisitos, el personal del
equipo gestor de proyectos se traslada a la planta del cliente,
con el fin de determinar, comprender los requisitos y evaluar la
capacidad de la empresa para producir el producto que se
requiere.

+ La empresa se asegura de la revision de los requerimientos
del cliente por medio de la revisién de la orden de pedido o el
contrato, segun sea el caso, que envia el cliente en los cuales
se referencia la cotizacion enviada por MAQUINADOS Y
MONTAJES LTDA., dénde se especifican todos los requisitos
del elemento a fabricar o servicio a prestar.

+ Los pedidos que por condiciones especiales se realizan de
palabra, son confirmados verbalmente y tal informacién queda
registrada en la remision y la factura del pedido.

+ El servicio postventa que ofrece la empresa consta de el
seguimiento al desempefio del producto proporcionado por
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA,, lo cual es especificado
en la garantia del producto, (validez de la oferta).

+ Se deben mantener los registros de la revision
de los requisitos relacionados con la fabricacion
de los productos y la prestacion de servicios.

+ Definir el manejo que se le deba dar a las
modificaciones realizadas a los requerimientos
especificados en las ordenes de pedido o
contratos.
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REO.

7.2

EVALUACION
61. Indique qué requisitos relacionados con el
producto se determinan a la hora de realizar la revisién:
m Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los de
entrega y los de servicio postventa.
O Los requisitos necesarios para el uso previsto del producto.
m Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el
producto.
0 Los requisitos propios determinados por la empresa.
o No hay revision.

62. Cuando su empresa o los clientes modifican
algun dato de los contenidos inicialmente en el pedido:

0 Lo acepta la misma persona que la recepciona.

o Se comunica al responsable asignado en la organizacién para
que decida.

m No estan asignadas responsabilidades.

63. Antes de la firma del contrato, jse ponen por escrito
los cambios o modificaciones realizados respecto a los
requerimientos iniciales formulados por los clientes?
Generalmente si.

m A veces.

o Normalmente, no.

64. ¢Una vez iniciada la realizacién del producto, ¢se
ponen por escrito los cambios o modificaciones realizados
respecto a los requerimientos iniciales formulados por los
clientes?

m Si.

o0 A veces.

o Normalmente, no.

65. ¢Se mantienen evidencias (registros) de las
revisiones de requisitos y de las acciones que se derivan?
o Si.

o A veces.

m Normalmente, no.

HALLAZGOS
+ Los cambios realizados referentes a los requisitos del
producto luego de iniciado el proceso de realizacion del
producto, quedan registrados en los planos y las 6rdenes de
trabajo interno del elemento o los relacionados con el servicio
de mantenimiento o montaje a realizar. Es muy importante
aclarar que para estos cambios no existe ningun tipo de control.

ACCION DE MEJORA
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REO. EVALUACION HALLAZGOS ACCION DE MEJORA
66. ¢El tipo de actividad de su empresa implica la | + El alcance del sistema de gestion de la calidad de
realizacion de actividades de disefio / desarrollo de nuevos | MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. no contempla las
productos o procesos? actividades de disefio y desarrollo de nuevos productos
o Si. o procesos. En el manual de calidad se realiza la
n No. exclusion de este requisito.
+ Por las caracteristicas propias del producto que se
realiza, la validacién del producto, es una prueba que
se realiza en el taller al producto terminado, la prueba
7.3 puede ser de acople, de resistencia a las condiciones a
las que va ha estar sometida durante el uso, o una
simulacion del desempefio en el computador. En el
montaje del elemento se realiza una prueba de
funcionamiento, se realiza la entrega formal del trabajo,
(acta de entrega del trabajo), y se hace un seguimiento
al desempeiio del mismo. Sin embargo no existe ningin
tipo de documentacién que evidencie la ejecucion de
las mencionadas validaciones.
67. Las compras de materiales, productos y componentes: | + No existe ningin procedimiento establecido | + Definir el procedimiento documentado para
o Se documentan y se envian por escrito a nuestros proveedores. relacionado con el proceso de compras, no para la | la realizacion del proceso de compras,
m Se documentan pero el contacto con el proveedor se hace | evolucion, seleccion y reevaluacion de los proveedores. | estableciendo las lineamientos y los
telefénicamente. Tampoco existe un listado actualizado de proveedores, | responsables para este proceso.
0 Se hacen sélo telefénicamente sin quedar documentadas. esto debido al numero de proveedores del mercado y | + Disefiar los formatos para la seleccion,
como consecuencia de no contar con proceso | evaluacion y reevaluacion de los proveedores.
68. ¢Antes de emitir un pedido o un contrato con un | establecido de seleccion y evaluacion de proveedores. Se debe proporcionar evidencia de la
proveedor‘ a|guna persona de la empresa la revisa para + Actualmente con parte de la documentacion béasica | ejecucion de éstas actividades.
comprobar que estd perfectamente definido el producto o | requerida por la norma. La solicitud de pedido, el | + Documentar en la verificacion realizada a
servicio que se solicita? cuadro de solicitud de compras, las facturas, remisiones | los productos comprados y que afectan la
o Si, los pedidos y contratos con los proveedores son | Y cotizaciones, son documentos que actualmente hacen | calidad de los productos fabricados y los
7.4 sistematicamente revisados y aprobados. parte de la documentacion del proceso de compras. servicios prestados.

o Si, en algunos casos.
m No se realiza esta revision.

69. Los requisitos de embalaje y transporte de materiales
y productos:

Generalmente los definimos nosotros y los enviamos a nuestros
proveedores para su aceptacion.

o Aceptamos las condiciones establecidas por nuestros proveedores.
o Cualquiera de los puntos anteriores, segun los casos.

m Algunos de ellos (embalaje, transporte) no estan definidos por
escrito.

+ En lo que se refiere al control de las compras de
insumos y materia prima, la verificacion del pedido
consiste en la inspeccion fisica del pedido y la
comparacion de la factura o remisiéon con la orden de
trabajo interno o el cuadro de solicitud de compra de
materiales.
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7.4

EVALUACION
70. ¢Se dispone de algn documento que explique cémo se
realizan las compras de materiales y productos y la
subcontratacion de servicios (transporte, mantenimiento,
calibracién etc.) a terceros?
o Si.
o Si, pero no tiene en cuenta todos los suministros que realizamos.
= No.

71. ¢Se han definido por escrito los métodos para evaluar,
aprobar y seleccionar sus proveedores y subcontratistas?

o Si.

o No en todos los casos.

= No.
72. ¢Se realiza un seguimiento y evaluacion periddica de los
proveedores?

o Si, pero solo a los proveedores de materias primas

o Si, tanto de los proveedores de materias primas como de servicios.

m Generalmente no se realiza un seguimiento continuado de nuestros
proveedores.

73. ¢;Se dispone de algtn documento que explique qué
métodos se hacen servir para evaluar a sus proveedores (tanto de
productos como de servicios)?

o Si.

o Si, pero no tiene en cuenta todos los proveedores y subcontratistas
que tenemos.

= No.

74. .Se dispone de una lista de los
proveedores/subcontratistas aceptados por la empresa?

o Si.

m Si, pero no esta actualizado o es incompleta.

o No.

75. Lainformacion de compras incluye:

m Descripcion de los productos a comprar.

o Los requisitos para la aprobacién del producto, procedimientos,
procesos y equipos.

o Los requisitos para la calificacion del personal.

O Los requisitos del sistema de gestién de la calidad.

HALLAZGOS
+ Los responsables de la verificacion no estan
definidos, actualmente es responsable de Ila
verificacion quien solicita el material, jefe de
produccién o director administrativo y financiero. No
se conserva evidencia de estas verificaciones de los
productos comprados.
Los requisitos de embalaje y trasporte para los
productos que la empresa compra no son
especificados por escrito en la solicitud de pedido.
Estas condiciones son pactadas por teléfono, y
dependiendo del proveedor, en algunos casos el
proveedor elige a la empresa transportadora y en el
otro es la empresa la que toma la decision,
dependiendo si le costo del transporte lo asume el
proveedor o se paga en contra entrega,
respectivamente.
+ Los servicios de pintura, corte, doblado vy
tratamientos térmicos son subcontratados, estos
servicios deberian ser revisados en las instalaciones
del proveedor del servicio, sin embargo sélo el
servicio de pintura es verificado, ademas no se
tienen especificadas las disposiciones ni el método
de verificacion y aceptacion del servicio.
+ En lo que se refiere a la subcontratacion de
servicios, solo el servicio de pintura es verificado en
las instalaciones del proveedor, por el encargado de
recoger el producto. Los demas servicios prestados
son verificados en la empresa por el jefe de
produccion.

ACCION DE MEJORA
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EVALUACION

76. ¢Esta establecido y documentado un proceso de
inspeccién que asegure que el producto comprado cumple
con los requisitos?

o Si.

0 Si esta establecido pero no se encuentra documentado.

= No.

HALLAZGOS

ACCION DE MEJORA

7.4
77. ¢Se inspeccionan en los locales de sus
proveedores las materias primas o productos que les
suministran?
o Si, y se define este hecho en los documentos de compra que
enviamos a nuestros proveedores.
m Si, pero este requisito no estd contemplado en los
documentos de compras.
o No.
78. ¢Se controla alguna caracteristica (temperatura, | + Durante el proceso de fabricacién y prestacion del | + Mantener evidencia del control y
presién, humedad, etc...) durante el proceso de | servicio se controlan variables como las horas maquina, | seguimiento realizado a los procesos de
produccién? horas hombre, material consumido, el equipo o maquinaria | fabricacion.
o Si. que participaron en el proceso, registrandolo en la orden de | + Determinar la documentaciéon necesaria
n No. trabajo interno; ademas se controlan otras variables como el | para evidenciar las actividades de

recalentamiento de la herramienta, del material que se | mantenimiento realizadas a las maquinas.
79. ¢Se tienen definidos qué controles (parametros, | maquina y la velocidad de corte, pero éste control no esta | + Disefiar un mecanismo para realizar
frecuencia, métodos, responsables), se efectian? documentado ni se mantiene ningun registro del mismo, pues | trazabilidad a los productos fabricados.
o Si. se hace de acuerdo a la experiencia del operario mismo. + Identificar y controlar aquellos elementos
m Solo en algunos casos. + El dnico tipo de medicion y seguimiento de los procesos | proporcionados por el cliente.
o No. de elaboracién del producto que se realiza en la empresa es
el que se hace por medio de la orden de trabajo interno y el

80. ¢Se registran los datos obtenidos en los cuadro de reprocesos, el cqal es muy L’Jt.il,_pues permite

7.5 acciones correctivas que eliminen las no

controles (temperatura, presién, etc.) que se realizan en los
procesos de fabricacion?

o Si.

o No todas.

= No.

81. ¢Se dispone por escrito de instrucciones de

trabajo, que describan las actividades criticas que pueden
influir en la calidad final del producto?

o Si.

o No para todas las actividades criticas.

m No, ya que las instrucciones son verbales.

proponer
conformidades presentadas.

No se cuenta con ningun instructivo de trabajo documentado.
La uUnica documentacion existente son los planos y los
manuales instructivos de las maquinas, (torno CNC, torno
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7.5

EVALUACION
82. El personal de las operaciones de produccién o servicio:
o Tienen a su alcance las instrucciones escritas para poder desarrollar
correctamente su trabajo.
m No tienen cerca estas instrucciones, pero las conocen.

83. ¢Se documentan las actividades de mantenimiento que se
realizan?

o Si, mediante 6rdenes, hojas de trabajo, etc.

m En la mayoria de los casos no se tiene evidencia escrita de las
actividades realizadas.

84. ¢Se ofrece un servicio postventa contractual sobre los
productos que comercializan?

o Si.

m En algunas ocasiones.

o No.

89. ¢Se dispone de algun documento que explique el tipo de

servicio postventa que realizan?

o Si, y su contenido coincide con lo que realmente se hace.

o Si, pero su contenido no se ajusta totalmente al servicio que ofrecemos.
= No.

90. La organizacion valida aquellos procesos de producciéon y
de prestacion del servicio donde los productos resultantes no puedan
verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion
posteriores?

o Si.

o No.

m El proceso permite la verificacion.

91. ¢Se identifican las materias primas, productos, semi-
elaborados, etc., con un nimero de lote, cédigo o algun método
similar?

= No.

o No, aunque que lo hemos pensado ante algunas reclamaciones que
hemos recibido.

o Si, cuando se trata de un producto clave o critico.

o Si, en los casos que podemos.

o Si, en todos los casos.

92. ¢Se explica en algin documento qué métodos se utilizan
para identificar las materias primas, semi-elaboradas y productos?

o Si.

m No.

HALLAZGOS
convencional, fresadora, taladro, sierra eléctrica).
+ MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. no cuenta con
ningun procedimiento establecido y documentado que
proporcione control sobre las piezas proporcionadas por
el cliente como modelo o muestra para su fabricacion.
Las piezas suministradas por el cliente en algunas
ocasiones son identificadas con una etiqueta, pero éste
procedimiento no esta establecido.
No se hace validacion de los procesos de fabricacion,
ya que es posible realizar verificaciones durante el
desarrollo de los mismos. Ver en el manual de calidad
la exclusion de este requisito.

ACCION DE MEJORA
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7.5

EVALUACION
93. ¢Algun cliente les pide que definan un método para poder
reconstruir, en caso de reclamacién o queja, el historial de la fabricacion
de sus productos?

o Si.

o No nos lo piden, pero lo hacemos.

= No.

94, ¢Se han definido por escrito el alcance y el método para poder
reconstruir este historial?

o Si.

= No.

95. ¢;Se identifica el estado de inspecciéon de los productos

(aceptado, rechazado, pendiente de inspeccion, etc.)?

o Si, poniendo etiquetas sobre los materiales recibidos ubicandolos en zonas
determinadas.

o No en todos los casos.

m Generalmente, no.

96. La manera de identificar las materias primas, productos, finales,
etc.:

m No esta definida por escrito.

o Esta definida por escrito.

97. Cuando algun cliente les proporciona cierto material, ingrediente
0 envase para incorporar a su producto final , el trato que hay que seguir:
o Se tiene documentado.

m No se tiene documentado documentado.

o En la empresa no se da este caso.

98. Cuando los materiales suministrados por sus clientes se
deterioran:

o Se lo comunican por escrito.

o0 Se lo comunican verbalmente.

o No se lo comunican.

m El cliente no suministra materiales.

99. Los métodos de manipulacién de las materias primas, semi-
elaboradas y productos, que eviten el posible deterioro:

o Estan definidos y documentados.

o Estan definidos, pero no documentados.

m No estan establecidos, a pesar de que se manipulan los productos.

HALLAZGOS

ACCION DE MEJORA
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REQ.

EVALUACION
100. ¢Se tienen establecidas las condiciones de almacenaje (zonas,
aspectos ambientales, etc.) necesarias para evitar el deterioro de los
productos?
o Si, estan definidas y documentadas.
o Estan definidas pero no documentadas.
m No estan definidas.

101. ¢.Se realizan revisiones periédicas de los almacenes para
comprobar el estado de los materiales?

m Si, y se realizan por escrito mediante informes, listas de comprobacion, etc.

o Si, pero no se documentan.

HALLAZGOS

ACCION DE MEJORA

7.5 No.
o No se considera necesario por la alta rotaciéon de stocks.
102. ¢Esté establecido por escrito quién puede autorizar la entrada y
salida de los productos de los almacenes?
o Si.
= No.
103. Los métodos para envasar y embalar los productos finales:
0 Estan definidos y documentados.
0 Estan definidos pero no documentados.
m No estan definidos.
104. ¢Se dispone de dispositivos de seguimiento y de medida para | + La empresa cuenta con instrumentos de | + Determinar el método y la documentacion
inspeccionar y verificar las caracteristicas que influyen en la calidad final | medicion tales como: calibradores de | para el control de los instrumentos de medicion
del producto? interiores y de exteriores, micrémetros, | empleados en el proceso de fabricacion de
m Si. galgas de radio, de rosca, -caratulas, | productos.
o No. transportadores 'y demds, que son | + Mantener evidencia del control y de las
o No aplicable necesarios para la verificacion de medidas y | calibraciones realizadas a los instrumentos de
geometria de las piezas. medicién
105. ¢Se tienen elaborada una lista / inventario de estos dispositivos? | + Sobre estos instrumentos no hay ningun
o Si. tipo de procedimiento que asegure su
= No. calibracion, proteccién y preservacion, lo
cual podria afectar la capacidad de
7.6 106. ¢Se han definido para cada dispositivo el tipo de control que se | cumplimiento de requisitos de la empresa.

debe realizar? + Las revisiones que se realizan durante el
o Si. procesolproductivo consisten en verificacion
0 S6lo en algunos casos. de medlda's y geometria, _l_)asados en los
a No planos, dénde se especifican todos los

: requisitos en cuanto a medidas, geometria,
107. El control al que someten estos dispositivos: material y uso. Al producto final se le realiza

o Sigue una periodicidad definida previamente.

0 Se realiza s6lo cuando disponemos de tiempo o lo creemos conveniente.
0 Se realiza sélo cuando detectamos algun problema con los equipos.

m No hay ningun tipo de control.

ademas de la verificacion, se le realiza una
validacién, haciendo una prueba de
desempefio y de acople, en condiciones de
uso.
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EVALUACION
108. ¢Para el calibraje que se realiza en la empresa, se dispone de
métodos documentados que describan como hay que hacerlo?
o Si.
o Solo en algunos casos.
= No.

109. ¢ Se Pone por escrito los resultados obtenidos en el calibraje?
o Si, siempre.

HALLAZGOS

+ Pese a las constantes mediciones que se
efectian en las diferentes etapas del
proceso de producciéon, no existe un
procedimiento o una metodologia para
hacerle seguimiento al producto con el fin de
verificar que se cumplen sus requisitos. Por
tal razén, tampoco se cuenta con registros
de la conformidad y liberacién del producto.

ACCION DE MEJORA

7.6 o Sélo en algunos casos. + No existe documentacién alguna para la
a No. medicién y seguimiento del producto, no hay
ningun tipo de documento que indique qué,
110. ¢;Se identifican de alguna manera que un dispositivo se como y cuandg se debe proceder en las
encuentra dentro de un periodo de calibraje establecido, o que esta inspecciones ni ninguna clase de reg|_stro.
pendiente de calibraje o reparacion? Los responsables no se encu_eptran definidos
o Si, mediante etiquetas sobre los dispositivos. para el desarrollo de las mediciones.
o Si, en un listado de dispositivos o similar.
= No.
111. Las actividades de medida de la satisfaccién del cliente: + Hasta el momento no se desarrollaban | + Definir una herramienta como una encuesta
o Se planifican con anticipacion y quedan documentadas. ningun tipo de medicién y seguimiento de la | para realizar una medicion y seguimiento de la
o Se desarrollan sin Seguir una p|anificacién previa_ satisfaccion del cliente. satisfaccion del cliente.
m No se desarrollan. + No se realiza ningun tipo de auditoria | + Proporcionar evidencia de las actividades
interna. de inspeccion de los productos fabricados.
112. £Se hace un seguimiento de la informacion sobre la satisfaccion | + No existe evidencia de las actividades de | + Definir un procedimiento documentado para
e insatisfaccion del cliente? inspeccion de los productos durante el | la realizacion de las auditorias internas de
o Si. proceso de fabricacion. calidad en MAQUINADOS Y MONTAJES
o Sélo a veces. LTDA- - » )
= No. + Disefiar la documentaciéon necesaria para
proporcionar evidencia de | realizaciéon de las
113. ¢ Se realizan auditorias internas de la calidad? auditorias  internas _ de  calidad  en
o Si, en todos los departamentos (compras, produccion, calidad, etc.) que MAQ.U”\JADOSYMONTAJES L.TD,A' .
influyen en la calidad del producto. + Dls_enar el programa de auditorias internas
8.2 de calidad.

o Si, pero no en todos los departamentos.

= No.

114. ¢ Se realizan inspecciones sobre el proceso de produccion?

o Si.

m En algunos casos.

o No.

115. ¢Para realizar estas inspecciones y verificaciones se dispone de

documentos (planes de control, instrucciones de inspeccién, etc.) que
expliquen qué, cuando, cémo, se debe comprobar?

o Si.

o En algunos casos.

= No.
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HALLAZGOS
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116. ¢Se realizan inspecciones, ensayos, etc., cuando reciben los
productos y materiales de los proveedores?
o Si.
m En algunos casos.
o No.
117. ¢Se realizan inspecciones, ensayos, etc., sobre productos en
curso de fabricacién?
8.2 m Si.
o Solo ocasionalmente.
o No.
118. ¢Se realizan inspecciones, ensayos, etc., sobre los productos
finales?
m Si.
o Solo ocasionalmente.
o No.
119. Se dispone de un documento que describa la manera de actuar | + Los productos no conformes y por los | + Disefiar un procedimiento documentado
ante la aparicion de productos fuera de especificaciones? cuales se debe incurrir en reprocesos, son | que realice un control al producto no conforme.
o Si. registrados en un documento llamado cuadro | + Definir los registros y formatos que se
m No. de reprocesos, el cual especifica el | utilizaran para dar evidencia del control al
responsable de la no conformidad, la accién | producto no conforme.
120. Cuando aparece algln producto fuera de especificaciones: tomada, la descripcion y el costo de la | + Mantener los registros de la naturaleza de
o Se indica por escrito la decisidn tomada. accion. Es responsable de éste registro el | las no conformidades y de cualquier accion
m No se documenta en ningdn informe. jefe de produccion. Este registro es | tomada posteriormente.
presentado por el jefe de producciéon a la | + Determinar el procedimiento y |Ila
121. ¢Una vez reparado o reprocesado un producto no conforme, se ju_nta~de socios y es analizado con el fin de | documentacion ~ necesaria  para  darle
inspecciona nuevamente segun los planes de control establecidos? disefiar acciones correctivas que eliminen las | tratamiento a las no conformidades
m Si. causas de las no conformidades. manifestadas por los clientes.
o Sélo si va dirigido a un cliente importante. + No existe documentado el tratamiento
0 Nunca. que se le debe hac_e.r a _Ios productos que
8.3 estan fuera de especificaciones.

122. ¢(Cuando se envia un producto fuera de especificaciones a los
clientes, se pide antes la autorizacién?

m Si.

0 Sdlo si el cliente nos lo exige previamente.

o Algunas veces.

o Nunca.

123. ¢ Se tiene documentado un procedimiento de atencién y resolucién de
las reclamaciones que formulen los clientes y consumidores sobre la
calidad de los productos o servicios?

o Si.

= No.

+ No se encuentra documentado el
tratamiento que se le debe dar a las quejas y
reclamos comunicadas por los clientes.
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124. Las reclamaciones recibidas de los clientes:

83 o Son regis_tradas en un 'informe, indicando la investigacion realizada y la

: respuesta final dada al cliente.
m No son registradas.
125. Los datos generados en las actividades de medicion y | + No se cuenta con informacién acerca de | + Se debe realizar el analisis de datos en la
seguimiento: la conformidad con los requisitos del | revision por la direccion del sistema de gestion
o Se analizan para verificar si estdan dentro de las especificaciones y para | producto. de la calidad incluyendo la informacién acerca
identificar donde pueden realizar-se mejoras. + Se realiza un andlisis de los costos de | de la satisfaccién del cliente, la conformidad
o Se analizan para comprobar si estan dentro de especificaciones. fabricacién de cada una de las 6rdenes de | con los requisitos y los proveedores.
m No se analizan. trabajo interno la finalizar su fabricacion. + Definir los indicadores de los procesos para
su seguimiento y medicion.

8.4 126. Los datos generados en las actividades de medida y
seguimiento se analizan para proporcionar informacién sobre:
o La satisfaccién e insatisfaccion del cliente.
o La conformidad con los requisitos del cliente.
0 Las caracteristicas de los procesos, productos y las tendencias.
0 Los proveedores.
m Los costos de fabricacién.
127 ¢En cudles de los casos planteados a continuacion se | + No se tiene definida una metodologia | + Concienciar al personal de la empresa
identifican oportunidades de iniciar proyectos de mejora de la calidad?: para ejecucion de las acciones correctivas y | acerca de la mejora continua de los procesos.
0 A partir de los datos de: rechazos, re-procesos y reparaciones. preventivas que se deben tomar en el | + Definir un procedimiento documentado de
O A partir de los datos de: costos de calidad excesivos. momento de presentarse una no | acciones correctivas y preventivas.
m A partir de los datos de: Insatisfacciones de los clientes, como por ejemplo: | conformidad.
reclamaciones, quejas, reparaciones, devoluciones, garantias, etc. + No se tienen registros de las nos
o A partir de los datos de: variaciones excesivas. conformidades presentadas, para

identificarlas y evitar su ocurrencia.

128 Ante la frecuente repeticion de un problema de calidad o | + No se tienen registros acerca de las
problemas de gran trascendencia: acciones inmediatas que se han tomado al
m Se analizan las causas que lo han producido para evitar que vuelva a suceder | Solucionar una no conformidad.
en un futuro.
0O Se resuelve el problema, pero no se investiga por qué ha sucedido.

8.5

129 ¢Por cudl / es de los siguientes motivos decidimos emprender
acciones para evitar o reducir la aparicién de productos fuera de
especificaciones?

m Analisis de los productos rechazados, reclasificados, reparados, reprocesados
durante el proceso.

m Reclamaciones de los clientes.

o Problemas de calidad con los proveedores.

0 Auditorias internas.

130 El proceso que es necesario seguir para definir, poner en
practica, supervisar y cerrar acciones que eviten o reduzcan la aparicién
de productos que no cumplan con las especificaciones:

0 Estéa definido por escrito.
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REQ.

8.5

EVALUACION
m No esta documentado.

131 Las acciones que se emprenden para eliminar o reducir las
causas de los problemas de calidad:

m Estan reflejadas en un informe.

o No se ponen por escrito.

132 La empresa determina acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales?

o Si.

= No.

133 El proceso para la determinacion de las no conformidades y sus

causas, evaluar la necesidad de actuar, determinar, implementar, registrar
y revisar las acciones preventivas necesarias para evitar no
conformidades potenciales:

o Estd documentado.

m No esta documentado.

HALLAZGOS

ACCION DE MEJORA
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4.2.7 Cuadro de resumen cuantitativo del diagnostico.
Con el objeto de cuantificar el nivel de cumplimiento de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.
con referencia a cada uno de los requisitos de la NTC — ISO 9001:2000 en el momento de

inicio de la ejecucién del presente proyecto, se llevd cabo el diagnéstico cuantitativo

presentado en el cuadro 9. Para la calificaciéon del nivel de cumplimiento de la empresa con

respecto a cada uno de los requisitos de la norma se tuvieron en cuenta 6 criterios de

evaluacion, éstos criterios de evaluacién se presentan a continuacién en el cuadro 8.

Cuadro 8. Criterios de evaluaciéon

Calificacion Criterio de evaluacion

Cuadro 9. Cuadro de resumen cuantitativo del diagnostico

Num.
4.

0% No existe el elemento.

25% Existe la documentacion del elemento, pero no se ha implementado.

Existe el elemento pero no existe documentacion ni

evidencia.

Esta

50% implementado informalmente.

75% Existe el gnfoque del elemento y estd documentado pero no hay evidencia de
su cumplimiento.

100% Existe el elemento, esta documentado y hay evidencia de su cumplimiento.

REQUISITOS NTC ISO 9001:2000
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

0%

25%

50%

75%

100%

4.1

4.2

REQUISITOS GENERALES

Se establece, documenta, implementa, mantiene y
mejora continuamente la eficacia de SGC de acuerdo
con los requisitos de la norma?

Los procesos necesarios para el SGC se encuentran
identificados 'y determinada su secuencia e
interaccion?

Se utilizan métodos y se asegura la disponibilidad de
recursos para alcanzar la mejora continua de los
procesos?

Se controlan e identifican dentro del SGC los procesos
contratados externamente?

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

Se ha documentado la politica de calidad?

Se han documentado los objetivos de la calidad?

Se tienen todos los procedimientos documentados
requeridos por la ISO 9001:2000

Se tiene un manual de calidad que descria el alcance
del SGC, justifique las exclusiones requeridas y
permitidas por la norma ISO 9001:2000, que referencia
los procedimientos y describa la interaccion entre los
procesos?

Se han definido y elaborado los documentos
requeridos por la organizaciéon para asegurarse de la
eficaz planificacién, operacion y control de sus
procesos?
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Num. REQUISITOS NTC ISO 9001:2000 0% 25% 50% 75% 100%
Se ha documentado e implementado un procedimiento
para el control de documentos donde se especifiquen
los controles para asegurar su legibilidad e
identificacién, asi como para revisar, actualizar y X
aprobar documentos antes de emitirlos, asegurando
que las Ultimas versiones estén disponibles en sus
puntos de uso y que se identifican los documentos
obsoletos?
Se asegura la identificacién de documentos de origen X
externo y se controla su distribucion?
Se ha documentado e implementado un procedimiento
para el control de registros de calidad, donde se
especifiquen los controles para su identificacion, X
legibilidad, almacenamiento, proteccion, recuperacion,
tiempo de retencion y disposicion?
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
51 COMPROMISO DE LA DIRECCION
La alta direccién evidencia su compromiso con el SGC,
efectuando las revisiones necesarias, asegurando la
disponibilidad de recursos, comunicando a Ila X
organizacion la importancia de satisfacer los requisitos
del cliente, asi como los legales y reglamentarios?
La alta direccion ha establecido una politica de calidad
o - Ly X
y los objetivos de calidad de la organizacion?
5.2 ENFOQUE AL CLIENTE
La alta direccion se asegura que los requisitos del
cliente se determinan y cumplen con el propésito de X
aumentar la satisfaccién del cliente?
5.3 POLITICA DE LA CALIDAD
La alta direccion se asegura que la politica es
adecuada al proposito de la organizacion y que incluye X
el compromiso de satisfacer los requisitos del cliente y
la mejora continua del SGC?
5.4 PLANIFICACION
La alta direccion se asegura de que los objetivos de la
calidad se establecen en las funciones y niveles X
pertinentes dentro de la organizacion y que éstos son
medibles y coherentes con la politica de la calidad?
5.5 RESPONSABIII_IDAD, AUTORIDAD Y
' COMUNICACION
La alta direccion se asegura que las responsabilidades
y autoridades estan definidas y comunicadas dentro de X
la organizacion?
Se ha designado un miembro de la direccion, para que
asuma con independencia de otras funciones, la
" . ; X
responsabilidad y autoridad relacionada con los
procesos del SGC?
La alta direccion asegura de establecer los procesos
apropiados de comunicacion dentro de la X
organizacion?
5.6 REVISION POR LA DIRECCION
La alta direccion a intervalos planificacion revisa el
SGC, para asegurar su conveniencia, adecuacion y X
eficacia continua?
Se mantienen registros de las revisiones por la X

direccion?
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Num.

REQUISITOS NTC ISO 9001:2000
GESTION DE LOS RECURSOS

0%

25%

50%0

75%

100%

6.1

6.2

6.3

6.4

PROVISION DE RECURSOS

La organizacion determina y proporciona en el
momento adecuado, los recursos necesarios para
implementar y mantener el SGC y mejorar
continuamente su eficacia y asi mismo, aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de
sus requisitos?

RECURSOS HUMANOS

La organizacién determina que el personal que realiza
trabajos que afecten la calidad del servicio sea
competente con base en la educacion, formacion,
habilidades y experiencia apropiadas?

La organizacién proporciona formacion, entrenamiento
y capacitacién, u otras acciones necesarias para
asegurar la competencia del personal, asi como para
asegurar de que su personal es consciente de la
pertinencia e importancia de sus actividades y como
éstas contribuyen al logro de los objetivos de la
calidad?

La organizacion mantiene los registros apropiados de
educacion, formacion, habilidades y experiencias de su
personal?

INFRAESTRUCTURA

La organizacion determina proporciona y mantiene la
infraestructura necesaria (espacio de trabajo, servicios
asociados, equipos para los procesos, transporte y
comunicacién) para lograr la conformidad con los
requisitos de los producto y servicios?

AMBIENTE DE TRABAJO

Se determinan y gestionan las condiciones del
ambiente de trabajo necesarias para lograr la
conformidad con los requisitos de los productos y
servicios?

REALIZACION DEL PRODUCTO

7.2

PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL
PRODUCTO

La organizacion planifica y desarrolla los procesos
necesarios para la realizacién de los productos de una
manera coherente con los requisitos de otros
procesos?

La organizacién presenta en forma adecuada para la
metodologia de operacién el resultado de esta
planificacion?

PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

La organizacién determina los requisitos especificados
por los clientes, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma,
asi como los requisitos no establecidos por el cliente
pero necesarios para el uso especificado o para el uso
previsto, cuando sea conocido, los requisitos legales y
reglamentarios relacionados con los productos
determinados por la organizaciéon?

La organizacion revisa los requisitos relacionados con
los productos, antes que se comprometa a
proporcionarlo a los clientes?

En la organizacion existen disposiciones eficaces para
la comunicacion con los clientes, relativas a
informacién sobre los productos, consultas, atencion
de pedidos y retroalimentacion del cliente incluyendo
sus quejas?
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Num.
7.3

7.4

7.5

7.6

REQUISITOS NTC ISO 9001:2000

DISENO Y DESARROLLO

La organizacion planifica y controla el disefio y desarrollo
de los servicios teniendo en cuenta las revisiones,
verificaciones y  validaciones, asi como las
responsabilidades y autoridades?

Se determinan los elementos de entrada relacionados
con los requisitos de los servicios y se mantienen los
respectivos registros?

Los resultados del disefio y desarrollo son verificados
contra las entradas del disefio y desarrollo, y son
aprobados antes de su liberacion?

Los cambios se revisan, verifican y validan cuando es
apropiado, y se aprueban antes de su implementacion
en los servicios y en sus partes constitutivas?

Se mantienen registros de los resultados de revisiones,
verificaciones, validaciones, de los cambios y de
cualquier accion que sea necesaria?

COMPRAS

Se evaluan y seleccionan los proveedores en funcion de
su capacidad para suministrar productos de acuerdo con
los requisitos de la organizacion?

Se mantienen los registros de los resultados de la
evaluacion y selecciéon de los proveedores, asi como de
las acciones que se deriven de las mismas?

La organizacion se asegura de la adecuaciéon de los
requisitos de compra especificados antes de
comunicarselos al proveedor?

Se establece e implementa la inspeccion u ofras
actividades para asegurar que el recurso adquirido
cumple con los requisitos de compra especificados?
PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

La organizacion planifica y lleva a cabo la produccion y la
prestacion del servicio bajo condiciones controladas?

Se validan aquellos procesos de produccion y de
prestacion de servicio donde los servicios resultantes no
puedan verificarse mediante actividades de seguimiento
0 medicién posteriores?

Los productos son identificados adecuadamente, a través
de toda la realizacion, con el fin de identificar su estado
con respecto a los requisitos de medicién y seguimiento?
Se controla y registra la identificacion Unica de los
productos?

Se identifican, verifican, protegen y salvaguardan los
bienes que son propiedad del cliente suministrados para
su utilizacion?

Se preserva la conformidad de los productos y sus partes
constitutivas durante el proceso interno y a la entrega
final al destino previsto?

CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO
Y MEDICION

Se determina el seguimiento y la medicién a realizar, asi
como los dispositivos de medicién y seguimiento
necesarios para proporcionar la evidencia de la
conformidad de los servicios con los requisitos
determinados?

La organizacion se asegura de la validez de los
resultados, del equipo de medicién a intervalos
especificados y segun sea necesario, esto a través de
calibraciones, verificaciones, ajustes o proteccién contra
dafios?

Se mantienen registros de los resultados de la
calibracion, verificacién o de cualquier otra actividad que
contribuya a la validez de los resultados arrojados por los
dispositivos de seguimiento y medicion?

0%

X

X

X

25%

50%

75%

100%
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Num.
8.

REQUISITOS NTC ISO 9001:2000
MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

0%

25%

50%o

75%

100%

8.1

8.2

8.3

8.4

8.5

GENERALIDADES

Se planifica e implementan los procesos de
seguimiento, medicion, andlisis y mejora necesarios
para demostrar la conformidad de los productos y
asegurar la conformidad del SGC y mejorar
continuamente su eficacia?

SEGUIMIENTO Y MEDICION

Se determinan métodos para obtener y analizar la
informacién relativa a la percepcién del cliente con
respecto al cumplimiento de los requisitos
establecidos?

La organizacion lleva a cabo a intervalos
planificados auditorias internas de calidad?

Esta definido en un procedimiento documentado las
responsabilidades y requisitos para la planificacion y
realizaciéon de auditorias, para informar de los
resultados y para mantener los registros?

Se realizan actividades de seguimiento que incluyan
la verificacion de las acciones tomadas y el informe
de los resultados de la verificacion?

Se aplican métodos para dar seguimiento y
medicién a los procesos del SGC, llevando a cabo
acciones necesarias para asegurar la conformidad
de los servicios?

Se mide y se hace un seguimiento de las
caracteristicas de los servicios para verificar que se
cumplen los requisitos de acuerdo a las
disposiciones planificadas, manteniendo evidencia
de la conformidad con los criterios de aceptacion,
asi como de las personas que autorizan la liberacion
de los servicios?

CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

Esta definido en un procedimiento documentado los
controles, las responsabilidades y autoridades
relacionadas con el tratamiento del producto no
conforme, para impedir uso o entrega no
intencional, manteniéndose registros de las
acciones tomadas?

Cuando se corrige un producto no conforme se
somete a una nueva verificacién para demostrar su
conformidad con los requisitos?

Cuando se detecta un producto no conforme
después de la entrega o cuando ha comenzado su
uso, la organizacion toma las acciones apropiadas
respecto a los efectos potenciales de la no
conformidad?

ANALISIS DE DATOS

Se determinan, recopilan y analizan los datos
generados como resultado del seguimiento vy
medicién de cualquier fuente pertinente para
demostrar la adecuacion, eficacia y alcanzar la
mejora del SGC?

MEJORA

La organizacion mejora la eficacia del SGC por
medio de la utilizacion de la politica de la calidad,
objetivos de la calidad, resultados de las auditorias,
analisis de datos, acciones correctivas y preventivas
y la revision por la direccién?
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El diagndstico cuantitativo da como resultado que el 71,4% de los requisitos se encuentran
en un nivel del 0% de implementacién, es decir que de acuerdo al cuadro 8, no existe el
elemento. El 27% se encuentran en un nivel de 50% de implementacioén, lo que indica que el
elemento existe en la organizacién, pero no hay documentacion ni evidencia. Y el 1.6%
restante esta en un 25% de cumplimiento, es decir, que hay cierta documentacion, pero no

esta implementado, por lo que no hay evidencia.

En base a los resultados del diagndstico se disefid el siguiente plan para la documentacion e
implementacion del sistema de gestidon de la calidad en MAQUINADOS Y MONTAJES
LTDA.

4.2.8 Plan para la documentacion del sistema de gestion de la calidad
A continuacion se listan en orden de ejecucion las actividades desarrolladas para la
documentacion del sistema de gestion de la calidad de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

e Determinacion de necesidades de documentacion

Se inici6 con la determinacion de documentacion necesaria para el sistema de gestion de la
calidad de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. para determinar los tipos de documentos
necesarios se tomo como parametro el numeral 4.2 que establece los requisitos para la

documentacion.

Se identificaron las siguientes necesidades de documentacion:
v" Declaraciones documentadas de una politica de calidad y objetivos de la calidad.
v" Manual de Calidad.
v" Procedimientos documentados para:
Control de documentos.
Control de los registros de calidad.
Auditorias internas.
Control de productos no conformes.
Acciones correctivas.

Acciones preventivas.
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v

v

AN

Los documentos requeridos por la organizacién para asegurar el control, funcionamiento
y planificacion efectivos de sus procesos.

Registros para:

Revisiones efectuadas por la direccion al sistema de gestion de la calidad

Educacién, formacioén, habilidades y experiencia del personal.

Procesos de realizacion del producto y cumplimiento de los requisitos del producto.
Revisién de los requisitos relacionados con el producto.

Elementos de entrada del disefio y desarrollo.

Resultados de la verificaciéon del disefio y desarrollo.

Resultados de la validacién del disefo y desarrollo.

Control de cambios del disefio y desarrollo.

Evaluacién de proveedores.

Control de los equipos de medicién y seguimiento cuando no existen patrones nacionales
o internacionales.

Resultados de la verificacidn y calibracion de los instrumentos de medicion.

Auditorias internas.

Autoridad responsable de la puesta en uso del producto.

Tratamiento de las no conformidades.

Planos para especificacion de los productos a fabricar.

Instructivos

Guias

Diagnéstico de la situacion de la documentacién existente.

El diagnostico de la documentacion se presenta en el numeral 5.5 de este proyecto.

Disefno del sistema documental.

La estructura documental del sistema se presenta en el numeral 5.5 a continuacion del
diagnéstico.

Elaboracion de los documentos.

La documentacion o elaboracion de los documentos del sistema de gestion de la calidad de
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA., se llevd a cabo en el siguiente orden:

v

Declaracion documentada de la politica y objetivos de calidad
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Determinacion de los procesos del sistema de gestion de la calidad

Disefio del mapa de procesos.

Caracterizacion o descripcion de los procesos identificados en el mapa de procesos.
Elaboracion del la guia para la elaboracion de los documentos.

Elaboracion del procedimiento de control de documentos y sus correspondientes
registros.

Elaboracion del procedimiento de control de los registros de calidad y sus
correspondientes registros.

Diseno del listado maestro de documentos y registros.

Elaboracion del procedimiento de auditorias internas de calidad y sus correspondientes
registros.

Elaboracion del procedimiento de control de productos no conformes y sus
correspondientes registros.

Elaboracion del procedimiento de acciones correctivas y sus correspondientes registros.
Elaboracion del procedimiento de acciones preventivas y sus correspondientes registros.
Documentacién de los procesos relacionados con el cliente:

Procedimiento para tratamiento de quejas y reclamos y sus respectivos registros.
Procedimiento para la medicion de la satisfaccion del cliente y sus respectivos registros.
Disefio de la encuesta para la medicion de la satisfaccion del cliente.

Documentacién del proceso de Gestion de la calidad.

Procedimiento de revision y evaluacion por la direccion y sus respectivos registros.
Comunicacién interna

Documentacién del proceso de gestion de personal.

Procedimiento de contratacion y seleccion de personal y sus respectivos registros.
Procedimiento de evaluacién de la competencia del personal y y sus respectivos
registros.

Determinacion de los requisitos de la competencia del personal.

Documentacion del proceso de planificacion de la produccion.

Planificaciéon de la produccion y sus respectivos registros.

Documentacién del proceso de compras.

Procedimiento de seleccidn de proveedores y sus respectivos registros.

Procedimiento de evaluacién de proveedores y sus respectivos registros.

Procedimiento de compras y sus respectivos registros.

Documentacién de los procesos de fabricacion y prestacion del servicio.
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Cabe aclarar que las etapas de documentacion e implementacion se realizan de una manera

paralela, es decir, que todo documento disefiado, es emitido para su uso y validacion.

4.3 PROGRAMA DE SENSIBILIZACION Y CAPACITACION

Al término del proceso de aplicacidon del diagnéstico y analisis de los hallazgos, se puede
concluir que ademas del disefio del sistema de gestion de la calidad, es evidente la
necesidad desarrollar un programa de sensibilizacion y de capacitacion del personal de la

empresa haciendo referencia a la calidad y sistema de gestion de la calidad.

Con el objeto de dar a conocer a todo el personal de la organizacion acerca de las
intenciones de la alta direccion de la empresa y fomentar su activa participacion se disefio y

llevd a cabo un programa de capacitacion expuesto a continuacion.

Los objetivos del programa de capacitacién fueron los siguientes:

v Disminuir el impacto generado por el cambio en el personal de la empresa.

v" Promover la adopcién de una cultura de calidad en todo el personal de la organizacion.

v" Lograr el compromiso de todo el personal con el SGC.

¥v" Mostar de manera general la estructura de al Norma ISO 9000:2000 y los requisitos mas

importantes para la empresa.

AN

Capacitar al todo el personal en temas especificos de calidad como conceptos,

definiciones, principios, estructura de la norma y cumplimiento de requisitos.

Teniendo en cuenta la diferencia del nivel de educacion existente entre el personal
colaborador de la empresa y con el objeto de mejorar la efectividad del programa de
capitacion y hacer participe a todo el personal, éste se dividié en dos grupos:

v" Grupo 1: personal que sélo cuenta con educacion basica primaria hasta secundaria.

v Grupo 2: y en un segundo grupo el personal que cuenta con estudios técnicos,

tecnoldgicos o universitarios.

4.3.1 Sensibilizacion
Teniendo en cuenta la gran importancia de la participacion activa del personal de la

empresa, se llevo a cabo en primer lugar una jornada de sensibilizacion a todo el personal
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de la empresa. Para la sensibilizacion se contd con la participacion de la empresa

consultora.

La jornada de sensibilizacion se desarrollé teniendo en cuenta dos enfoques:
v" Manejo de cambio

v Importancia de la cultura de calidad

e« Manejo del cambio.
Esta jornada de sensibilizacion estuvo dirigida a todo el personal de la empresa y tuvo una
intensidad de 16 horas, la cual fue realizada dos sabados y en instalaciones externas a la

empresa.

La jornada estuvo liderada por la empresa consultora y los temas tratados fueron los
siguientes:

Elementos para el cambio

Cambio y consecuencias

Los grandes cambios

Hacia dénde va el mundo

Competitividad y productividad

Las necesidades, jlo que nos impulsa!

DN N N N N NN

Autoestima

e Importanciade la cultura de calidad

Al igual que la jornada de manejo del cambio estuvo dirigida a todo el personal de la
empresa y se trataron temas que fomentaran en el personal la adopciéon de una cultura de
calidad. Se llevaron a cabo jornadas de una hora cada una en las instalaciones de la

empresa, durante el horario habitual de trabajo y fueron dirigidas por la autora del proyecto.

Los temas tratados en las jornadas fueron los siguientes:

v Que es calidad?

v Qué eslalSO?
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Terminologia basica de acuerdo a la NTC - ISO 9000:2000
Enfoque al cliente

Beneficios de un sistema de gestion de la calidad.
Principios de la calidad

AN NN RN

Politica y objetivos de la calidad. Con el acompafiamiento de la alta direccién de la
empresa, se dio a conocer la politica u objetivos de calidad de MAQUINADOS Y
MONTAJES LTDA.

4.3.2 Programa de orden y limpieza 5's

Como un primer paso a la adopcion de una cultura de calidad en la empresa, se disefid y
llevd a cabo la implementacion de un programa de orden y limpieza, basado en la
metodologia de las 5’s. el contar con un lugar de trabajo limpio y ordenado es el inicio para la
implementaciéon de un programa de mejora continua, y la implementacion de un sistema de

gestion de la calidad, no es la excepcion.

En el Anexo A se presenta el programa de orden y limpieza 5’s. presentado a la direccién de
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. para la implementacion del programa de orden y

limpieza 5’s.

4.3.3 Capacitacion sobre conocimiento de la NTC - 1ISO 9001:2000

Dirigida al grupo 2, de acuerdo a la clasificacion del personal realizada en el numeral 1.2 del
presente capitulo, se realizd la capacitacion sobre el conocimiento de la norma que iba ser
usada como criterio para la implementacion del sistema de gestion de la calidad de
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA., la NTC - ISO 9001:2000.

La capacitacion de la norma se desarrollé en dos jornadas de 5 horas cada una y se
desarrollaron en instalaciones externas a las de la empresa. Es importante aclarar que la
estas capacitaciones al igual que las manejo del cambio fueron dirigidas por la empresa
consultora y fueron desarrolladas en compariia con el personal de las otras empresas que
hacen parte de la alianza PROMES “Productos metalmecanicos de Santander”, en las

cuales se esta desarrollando el mismo proceso de consultoria.
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Los temas tratados en las jornadas de capacitacion fueron los siguientes:

AN N N N U N N U N NN

Normas ISO — 9000:2000

Estructura de las NTC - ISO 9000:2000

Terminologia de acuerdo a la NTC - ISO 9000:2000

Evolucién de la calidad

Enfoque basado en procesos

Ciclo P-H-V-A 'y su relacién con la NTC - ISO 9000:2000

Sistema de gestién de la calidad. Requisitos generales y requisitos de la documentacion.
Responsabilidad de la direccion

Gestion de recursos

Realizacion del producto.

Medicién, analisis y mejora.

4.3.4 Resultados de las capacitaciones

v

Implementacién del programa 5’'s en el area de produccion de la empresa, logrando la
mejora del ambiente de trabajo y el bienes del personal.

Generar un ambiente de participacion entre el personal colaborador de la empresa,
siendo ésto de gran importancia para el éxito de la implementacion de sistema de gestion
de la calidad.

Lograr que el personal de la impresa entendiera la importancia de la calidad e interiorizan
una cultura de enfoque hacia el cliente.

Comunicacién de las intenciones de la alta direccién de la empresa en lo referente a la
calidad, por medio del conocimiento de la misidn, visidn, objetivos estratégicos, la politica
y los objetivos de calidad.

Participacion del personal de la empresa en la planificacién del sistema de gestion de la
calidad, por medio de su aporte en la construccion de la descripcion de los procesos y los
procedimientos.

Participaciéon del personal colaborador en el diligenciamiento de los diferentes registros
disefiados como evidencia.

Lograr la realizacién de reuniones generales, con la participacion de todo el personal,

para la discusién de diferentes temas o] brindar capacitacion.
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5. DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

5.1 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION
La alta gerencia de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. en reunién con la autora del
proyecto resuelve establecer como objeto y campo de aplicacion del sistema de gestion de

calidad:

5.1.1 Objeto

MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA., con el objeto evidenciar que cuenta con procesos
capaces de producir bienes y servicios que cumplan con los requisitos de los clientes, decide
implementar un sistema de gestidon de calidad. La empresa busca adoptar una cultura de
mejora continua del desempefo de sus procesos y elevar las condiciones de competitividad,

lo cual le facilite su permanencia en el mercado actual.

5.1.2 Campo de aplicacién

El sistema de gestién de la calidad de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. es aplicable a
los procesos de fabricacion, montaje de repuestos y servicio de mantenimiento para
magquinaria industrial, para empresas del sector industrial que requieran mantener o mejorar

sus procesos de produccion.

El sistema de gestion de la calidad de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. excluye el

cumplimiento los siguientes requisitos:

v' 7.3 Disefio y desarrollo
Es excluido éste requisito debido a que no es un requisito legal ni del cliente y la

organizacioén no realiza actividades de disefio y desarrollo de nuevos productos. La empresa
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desarrolla soluciones de modificacion de equipos o fabricacion de nuevos a problemas

presentados por los clientes, no se realizan innovaciones.

La empresa no establece las especificaciones técnicas de los productos que fabrica. los
clientes proporcionan planos con medidas, o muestras de los repuestos que se deben

fabricar.

v' 7.5.2 Validacion de los procesos de produccion y de la prestacion del servicio.

El requisito es excluido del sistema de gestion de la calidad de MAQUINADOS Y
MONTAJES LTDA. debido a que los productos resultantes del proceso de produccion de la
empresa pueden ser verificados mediante actividades de seguimiento o medicién

posteriores.

5.2 REFERENCIAS NORMATIVAS
La norma de referencia para la implementacion del sistema de gestion de la calidad para
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. es la Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9001:2000.

5.3 DEFINICIONES
Con el objeto de establecer los lineamientos en cuanto a la terminologia utilizada en éste
proyecto de grado se hace referencia a la NTC — ISO 9000:2000 Fundamentos y

vocabulario.

5.4 REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
De acuerdo con la norma utilizada como referencia normativa, la organizacién debe
establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad y

mejorar continuamente su eficacia.

El sistema de gestién de la calidad de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. debe:
v Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su

aplicacién a través de la organizacion.
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v' Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

v' Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacién
como el control de estos procesos sean eficaces.

v" Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la

operacion y el seguimiento de estos procesos.

AN

Realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos.
v Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la

mejora continua de estos procesos.

5.4.1 Identificacidn de los procesos del sistema de gestiéon de la calidad
Como definicion un proceso es un conjunto de actividades que transforma unas entradas en

unas salidas."®

Para la identificacion de los procesos del sistema de gestion de la calidad de MAQUINADOS
Y MONTAJES LTDA., inicialmente, se identificaron las actividades principales que permiten
la transformacion de las expectativas y necesidades del cliente en productos y servicios que
satisfacen sus necesidades; ademas se tuvo en cuenta el alcance del sistema de la empresa

definido en el campo de aplicacion.

Luego de presentado el enfoque basado en procesos en la capacitacion, los procesos claves
para el sistema de gestion de la calidad de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. fueron

definidos en una reunién con la direccién de la empresa.

Los procesos del sistema de gestiéon de la calidad se identificaron y fueron agrupados en tres
grupos de acuerdo a su naturaleza y alcance:

1. Procesos de conduccion

2.  Procesos de la cadena de valor

3. Procesos de apoyo

1% INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistemas de gestién de la calidad.
Fundamentos y vocabulario. Santafé de Bogota, D.C. : ICONTEC, 2002. 37 p. (NTC - ISO 9000).
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e Procesos de conduccién
Son aquellos procesos que proporcionan directrices a todos los demas procesos del sistema
de gestion de la calidad, definen el rumbo estratégico de la organizacion. Hacen parte de
éstos procesos, actividades de planificacion, coordinacién, control, evaluacion y toma de
decisiones. Son procesos de conduccidon del sistema de gestion de la calidad de
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.:

1. Gestion de la calidad.

2. Comunicacion y evaluacion de la satisfaccion y la percepcion del cliente.

e Procesos de la cadena de valor
Se refiere a aquellos procesos que contribuyen directamente en la realizacion del producto y
prestacion del servicio y tienen impacto en el cliente creando valor para éste. Son las
actividades esenciales y la razén de ser de la empresa. Son procesos de la cadena de valor
del sistema de gestion de la calidad de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.:

3. Comercial
Planificacién de la produccion
Suministro de materiales y herramientas

Produccion

N o g A

Montaje o entrega

e Procesos de apoyo
Son aquellos procesos que operan como apoyo a los procesos de la cadena de valor. Estos
procesos no actian directamente en la realizacion del producto y prestacion del servicio,
pero de igual manera son de vital importancia en para el eficaz desempeno del sistema de
gestion de la calidad de la organizacion. Son procesos de apoyo del sistema de gestion de la
calidad de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.:

8. Gestion documental

9. Medicién y mejora

10. Gestion de personal

11. Mantenimiento de equipos y control de instrumentos

En la identificacion de los procesos del sistema de gestion de la calidad se excluyeron

procesos relacionados con otros sistemas como el financiero, el ambiental, de seguridad
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industrial y salud ocupacional; teniendo en cuenta que a pesar de ser fundamentales para la
organizacién, no hacen parte del alcance del sistema de gestion de la calidad de
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

5.4.2 Determinacion de la secuencia de los procesos del sistema de gestién
de la calidad.

Tomando como base el alcance del sistema de gestién de la calidad de MAQUINADOS Y
MONTAJES LTDA., se disefidé el mapa de procesos, figura 14, que es la representacion
grafica de la interaccion de los procesos que conforman el sistema de gestién de la calidad
de la organizacion, y sobre el cual se desarrollara toda la documentacion necesaria para el

eficaz funcionamiento del sistema.

Figura 14. Mapa de procesos

PROCESOS DE CONDUCCION
GEST'ON DE LA COMUN|C'AC|ONY EEEN EEEEEEEER
(ARG

PLANIFICACION \ SUMINISTRO DE
DE LA MATERIALES Y Y PRODUCCION Y MONTAJEO

PRODUCCION HERRAMIENTAS SRR

PROCESOS DE LA CADENA DE VALOR

T

X X

GESTION MEDICION Y GESTION DE
DOCUMENTAL MEJORA PERSONAL

MANTENIMIENTO DE
EQUIPOS Y CONTROL DE
INSTRUMENTOS

K PROCESOS DE APOYO
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Este esquema, de acuerdo al enfoque basado en procesos que promueve la Norma ISO
9001:2000, permite identificar los diferentes componentes de la empresa y su correcta

interaccion.

5.4.3 Descripcion de los procesos del sistema de gestion de la calidad.

Continuando con el proyecto de implementacion del sistema de gestion de la calidad de
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA., y teniendo como base toda la informacion recopilada y
analizada hasta el momento, se procede con el analisis de los procesos actuales, teniendo
como referencia los requerimientos de la NTC — ISO 9001:2000, lo cual, permite detectar
oportunidades de mejora de estos procesos y disefio de unos nuevos, que contribuyan al

cumplimiento de los requisitos de la NTC - ISO 9001:2000 y la satisfaccién del cliente.

Luego de identificados los procesos, se procedidé con la descripciéon o caracterizacion de
cada uno de los procesos del sistema de gestion de la calidad de MAQUINADOS Y
MONTAJES LTDA. para la descripcidon de los procesos se desarrollaron basicamente dos
actividades, las cuales aportaron toda la informacion necesaria para caracterizacion de los

procesos.

Estas dos actividades obedecen a la metodologia planteada por la empresa consultora
Procesos Inteligentes Ltda. para el disefio de procesos desarrollado en la empresa. Es
importante aclarar que la ejecucion de estas actividades demando la total participaciéon de
todo el personal de la empresa, ya que, la metodologia utilizada se basé en entrevistas y
aplicacion de cuestionarios personalmente a todos los colaboradores de MAQUINADOS Y
MONTAJES LTDA. Las dos actividades desarrolladas fueron:

1. Entrevistas ocupacionales

2. Descripcion de los procesos

e Entrevistas ocupacionales
Se programaron entrevistas, de 90 minutos de duracion, a todos lo colaboradores de la
empresa y se les aplico el cuestionario presentado en el cuadro 10 Formato de encuesta

ocupacional.
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Cuadro 10. Formato de encuesta ocupacional.

NOMBRE: EDGAR DURAN CARGO: JEFE DE PRODUCCION FECHA: Junio 15 de 2004

ACTIVIDAD

Revision general de las

operaciones dia anterior

Solicitud material y herramienta

menor

Verificar 6rdenes de pedido

Recibir 6rdenes de trabajo de

repuestos

Elaborar listado materiales

Solicitar materiales en almacén

Solicitar compras de materiales

Comprar material

PROCESO

Produccién

Suministro de materiales y

herramientas

Produccién

Planeacion de la

produccion

Planeacion de la

produccioén

Produccién

Suministro de materiales y

herramientas

Suministro de materiales y

herramientas

DESCRIPCION

Se visitan todos los puestos de trabajo para observar si hay
inquietudes y/o sugerencias, y el nivel de avance de los
trabajos.

Se elabora una solicitud de material y herramienta menor,
basandose en las 6érdenes de trabajo y 6érdenes de pedido del
almacén

Se revisan los formatos de las 6rdenes de pedido para verificar
cuales no han sido entregadas oficialmente para su

correspondiente programacion

Se reciben las o6rdenes de trabajo y se analiza si hay
existencias en inventario, o si se debe fabricar, y se solicitan los

planos al dibujante

Se analizan los planos, se hace un listado de los materiales y

herramientas necesarias para el desarrollo de las operaciones
Se solicita al almacenista que verifique la disponibilidad de
materiales en inventario.

Se solicita la compra del material y herramientas necesarios
para el desarrollo de la produccién

Se contacta a los proveedores y se realizan las compras de
material y herramientas y se dejan respaldadas en el formato

de solicitud de compra
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DURACION

30 min

15 min

15 min

30 min

1 hr

30 min

30 min

15 min

FRECUENCIA

2 veces al dia

2 veces al dia

Semanal

Diario

2 veces al dia

2 veces al dia

2 veces al dia

3 veces a la semana



La tabla consta de un encabezado, donde se especifica el nombre del colaborador
encuestado, su cargo en la empresa y la fecha de aplicacion de la encuesta. El desarrollo de

la encuesta presenta cinco (5) columnas:

Actividad: se nombran cada una de las actividades que desarrolla en el desarrollo normal de
Su cargo.

Proceso: se refiere al proceso al que pertenece cada una de las actividades descritas. Los
procesos son de acuerdo a los previamente identificados en la empresa y no correspondes
solamente a los del sistema de gestion de la calidad, representados en el mapa de procesos.
Duracién: se especifica el tiempo dedicado a la ejecucién de la actividad.

Frecuencia: se refiere a la periodicidad con que ejecuta la actividad.

En la misma reunion se recopilé la informacién necesaria para la definicion del perfil de cada

uno de los cargos de la empresa. Para esto se aplicod el formato de analisis de cargos.

e Descripcion de los procesos

La descripcidén o caracterizacion de los procesos, presentada en el manual de calidad de
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA., es una forma organizada y completa de realizar la
planificacion del sistema de gestién de la calidad.

Para la descripcion de los procesos del sistema de gestion de la calidad de MAQUINADOS Y
MONTAJES LTDA. se tuvo en cuenta parametros como los requisitos de la NTC - ISO

9001:2000 y la informacién suministrada por las encuestas ocupacionales.

Luego de definido el mapa de procesos del sistema de gestion de la calidad, se procedi6 a
realizar reuniones con el comité de calidad para definir el duefio y objetivo de cada uno de
los procesos. Una vez definidos los duefios, se efectuaron reuniones con los responsables

de cada uno de los procesos y se realizo la descripcion de los procesos.

A continuacién se expondra con mayor detalle la descripcion o caracterizacion de los

procesos.
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e Objetivo y duefio de cada uno de los procesos
Con el objeto de garantizar la eficaz administracion del sistema de gestion de la calidad de
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. se definio, por parte del comité de calidad, el objetivo y

el duefio de cada uno de los procesos identificados en el mapa de procesos.

El objetivo o propésito del proceso se refiere a la razén de ser del proceso, describe lo que
se pretende lograr con la ejecucion del proceso. La definicion de los duefios de proceso tiene
por objeto asegurar la implementacion, el mantenimiento y la mejora de cada proceso y sus

interacciones.

o Definir actividades y la interaccién entre los procesos
Se determinaron las actividades necesarias para la transformacion de los elementos de
entrada en los resultados u objetivos previstos del proceso. Ademas de esto se definieron los

elementos de entrada y salida.

Se identificaron los recursos, (recurso humano, infraestructura), necesarios para la operacion

eficaz de cada uno de los procesos.

e Mediciones de desempefio de los procesos
Una vez descrito el proceso, se definié la forma de hacer seguimiento al proceso, mediante
las mediciones de desempefio, las cuales deben ser coherentes con el objetivo definido para

el proceso.

5.5 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

v Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la calidad.
v" Manual de la calidad.

v" Procedimientos documentados exigidos en la NTC - ISO 9001:2000.
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v" Documentos necesitados por la organizacién para asegurarse de la eficaz planificacion,
operacion y control de sus procesos.
v Los 21 registros requeridos por la NTC - ISO 9001:2000.

Como primer paso en el disefio de la documentacién se llevé a cabo la identificacion y
diagndstico de la documentacioén existente en la organizacion, ver tabla 5. Esto con el objeto

de identificar las necesidades de documentacion.

Para el diagndstico de la documentacion se hizo necesaria la activa participacion del
personal de la empresa. Se realizaron encuestas en cada una de las areas, dando como

resultado un listado de documentos hacen parte de la documentacion actual de la empresa.

El listado de documentos fue analizado y se hicieron observaciones acerca de lo encontrado.
Ademas de las entrevistas al personal, los documentos listados, se clasificaron de acuerdo al
tipo de documento y se evalud si pertenecian o no a la documentacion del sistema de
gestion de la calidad de acuerdo a los requerimientos de la norma y necesarios para la

planificacién, control y realizacion del producto o prestacion del servicio.

Las encuestas ocupacionales y la aplicacion de los formatos para analisis de cargos,
también proporcionaron valiosa informaciéon para la elaboracién de éste inventario de

documentos.

Tabla 5. Listado de la documentacion actual de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

documento

Administrativa y financiera Reporte de horas extras de trabajo Registro

Administrativa y financiera Facturas de compra Registro No
Administrativa y financiera Remisiones de compra Registro No
Administrativa y financiera Correspondencia recibida Documento Ext. No
Administrativa y financiera Correspondencia enviada Otro No
Administrativa y financiera Extractos bancarios Otro No
Administrativa y financiera Comprobantes de egreso Registro No
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Administrativa y financiera
Administrativa y financiera
Administrativa y financiera
Administrativa y financiera
Administrativa y financiera

Administrativa y financiera

Administrativa y financiera
Administrativa y financiera

Administrativa y financiera

Administrativa y financiera
Administrativa y financiera
Administrativa y financiera

Administrativa y financiera
Administrativa y financiera

Administrativa y financiera

Administrativa y financiera

Administrativa y financiera

Administrativa y financiera

Administrativa y financiera
Comercial
Comercial
Comercial
Comercial
Comercial
Produccion
Produccién
Produccién
Produccién
Produccién
Produccion
Produccién
Produccién
Produccién
Produccién
Produccién
Produccion
Produccién
Produccién
Produccién
Produccién
Produccion
Produccién

Solicitud de pedidos de compra
Listado de compras
Listado de cuentas por pagar
Formato de dotacion
Listado de ventas

Relacioén de trabajos pendientes por
facturar
Solicitud de compras
Noémina
Planilla de pago para liquidacion de
cesantias
Planillas de caja menor
Relacién de cotizaciones
Contratos laborales
Cuentas de cobro por servicios prestados
ala empresa
Recibos de pago de la nébmina
Documentacion de pago de parafiscales
y seguridad social
Balances generales y estados de pérdidas
y ganancias
Soportes contables
Facturas de compra
Cotizaciones de proveedores
Cotizaciones a los clientes
Facturas de venta
Remisiones de venta
Contratos con los clientes
Ordenes de pedido (cliente)
Planos
Plantillas
Catalogos de materiales
Orden de trabajo interno
Reporte de reprocesos
Hoja de vida de las maquinas
Cuadro de control de trabajos
Solicitud de herramientas y materiales
Listado de herramientas
Actas de entrega de los trabajos
Relacion de herramientas para montaje
Relaciéon de herramientas perdidas
Libro de casillas
Reporte de alimentacién y transporte
Catélogos de las herramientas
Cuadro de control de reprocesos
Tablas con especificaciones
Tablas de conversion

Resultados del diagndéstico de la documentacion
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Registro
Registro
Registro
Otro
Registro

Registro

Registro
Otro

Registro

Registro
Registro
Especificacion

Registro
Registro

Registro

Registro

Registro
Registro
Especificacion
Especificacion
Registro
Registro
Especificacion
Registro
Especificacion
Especificacion
Documento Ext.
Registro
Registro
Registro
Plan de calidad
Registro
Registro
Otro
Registro
Registro
Documento Ext.
Registro
Documento Ext.
Registro
Especificacion
Especificacion

1 ____________________________|documento] |

No
Si
Si

No

No

No

Si
No

No

No
No
No

No
No

No

No

No
Si
Si
Si
Si

No
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si

No
Si
Si
Si
Si



v" No existe ningun tipo de documentacion en cuanto a la planificacion estratégica de la
calidad, no hay declaraciones de la politica ni de los objetivos de calidad.

v" No existe documentacion relacionada con la planificacion del sistema de gestion de la
calidad, no se encontraron descripciones de procesos, no procedimientos documentados.

v No existe documentacion del proceso de gestién de personal, sélo se encuentra la
documentaciéon exigida, legalmente como los contratos y demas documentacion
necesaria para la liquidaciéon de la némina y pago de seguridad social y parafiscales.

v En la empresa no se encuentran documentados el perfil de los cargos, ni se tienen
especificadas formalmente las funciones del personal de la empresa.

v" Como se puede observar la mayoria de documentacién es identificada en el area
administrativa y financiera. Esto debido a la que las actividades que alli se desarrollan,
como la contabilidad requieren de un estricto control en lo referente a lo legal.

v Se encontraron documentos importantes como los manuales del fabricante de las
maquinas, tablas de especificaciéon y conversion de medidas, los cuales no se
encuentran listados o referenciados de ninguna manera.

v' Existe documentacion basica para el control de procesos, pero esta documentacién no
se encuentra controlada y en ocasiones los formatos estan desactualizados. En particular
la orden de trabajo, no se estan diligenciando correctamente y su disefio no era el

apropiado.

Luego de definido el estado actual de la documentacién con que cuenta MAQUINADOS Y
MONTAJES LTDA., se procedié con la definicion de la estructura documental.

Como se presenta en la figura 15, la documentacion del sistema de gestion de la calidad de
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. esta conformada por 3 niveles.
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Figura 15. Estructura documental del sistema de gestién de la calidad de
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.
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Enumerando los tres niveles desde lo general, ubicado en el circulo del centro, hacia lo

particular que se encuentra representado hacia afuera se tiene:

e Primer nivel:

Se encuentran los documentos que proporcionan la guia para la implementacion del sistema
de gestion de la calidad, son los documentos que hacen parte de la planificacion estratégica
de la calidad y de la planificacion del sistema de gestion de la calidad. Son estos
documentos:

v" Mapa de procesos

v" Manual de calidad

v Descripcién de los procesos
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e Segundo nivel:
En éste nivel se encuentran los procedimientos necesarios para el desempeno del sistema
de gestion de la calidad. Los procedimientos comunican los métodos y dan los lineamientos

para la ejecucion de las actividades.

e Tercer nivel:

Hacen parte de este nivel los documentos especificos, los cuales no son de obligatorio
cumplimiento pero son el soporte de la documentacion del sistema de gestion de la calidad.
Son documentos especificos los instructivos, los planos de fabricacion de los productos,

especificaciones, planes de calidad, guias.

e Registros:
Son aquellos documentos generados por la operacion del sistema de gestion de la calidad y

proporcionan evidencia objetiva de la implementacion del sistema de gestion de la calidad.

e Documentos externos:

Los documentos externos corresponden a informacién soportada en cualquier medio fisico o
magnético, proporcionada por las partes interesadas que mantienen relaciones con la
organizacion. Son ejemplos de partes interesadas los proveedores, clientes, agremiaciones.
En la empresa se encuentran documentos como especificaciones de los materiales y

competentes proporcionados por los proveedores.

5.5.1 Manual de calidad

El manual de calidad que describe el sistema de gestién de la calidad de MAQUINADOS Y
MONTAJES LTDA. es presentado en el documento anexo, en él se identifica el alcance del
sistema, los procedimientos obligatorios y la referencia a los procedimientos generales del
sistema de calidad. El manual de calidad también contiene el mapa de procesos y la

descripcion de cada uno de ellos.
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5.5.2 Control de documentos

Todos los documentos que conforman el sistema de gestion de la calidad deben ser
controlados de acuerdo al requisito 4.2.3 de la NTC - ISO 9001:2000. En éste numeral se
establecen los controles necesarios para la aprobacion antes de la emisién de los
documentos, revision, identificacion de cambios, disponibilidad de las versiones pertinentes
en buen estado y prevencion de uso de aquellos que se encuentran obsoletos. Para dar
cumplimiento a este requisito se documento el procedimiento de control de documentos (GD-
PR-01). Ademas se disef6 la guia para la elaboracion de documentos, la cual aplica a todos
los documentos del SGC de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. (GD-GU-01).

Como herramienta para ejercer el control de la documentacién se disefio el listado maestro
documentos vy registros, ver documento anexo. Este registro consta de dos secciones, la
correspondiente al control de documentos, donde se encuentra a se encuentra la
informacion acerca del nombre, cédigo, la actualizacidn y la distribucidon. Y la seccion de

para el control de los registros.

En el siguiente cuadro se muestra el encabezado de la seccién destinada al control de los

documentos del listado maestro de control y registros.

Cuadro 11. Listado maestro de control y registros (control de documentos).

PROCESO

DOCUMENTOS INTERNOS

CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO VERSION FECHA DE VIGENCIA

5.5.3 Control de registros

Los registros son un tipo especial de documentos y deben ser controlados de acuerdo al
numeral 4.2.4 de la norma. Para dar cumplimiento a este requisito se documentd el
procedimiento de control de registros, (GD-PR-02), en el que se establece la metodologia y
lineamientos necesarios para la administracién y control de los registros del SGC de
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.
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Para facilitar el control de los documentos se elaboré el listado maestro de documentos y
registros, el cual como ya explicé en el numeral 5.5.2 de control de documentos, consta de
una seccion dedicada al control de los registros. En ésta seccion se presenta informacion
como el nombre del registro, cddigo, el medio de presentacion, (medio magnético, medio
fisico), el nivel de acceso, el lugar de almacenamiento, proteccion, clasificacion, tiempo de

retencion y la disposicion final.

El cuadro 12 muestra el encabezado de la seccidn destinada al control de los registros del

listado maestro de control y registros.

Cuadro 12. Listado maestro de control y registros (control registros).

REGISTROS

CODIGO

ALMACENAMIENTO

NOMBRE DEL MEDIO DE

REGISTRO ENTREGA | NIVELDE | | ;saR | PROTECCION | CLASIFICACION | RETENCION | DISPOSICION

ACCESO

5.6 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.6.1 Compromiso de la direccién

De cuerdo al numeral 5.1 de la NTC - ISO 9001:2000 la alta direccién de la empresa debe
proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementacion del sistema de

gestion de la calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia.

5.6.2 Enfoque al cliente
La alta direccion de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. se asegura de especificar los
requisitos del cliente, por medio de la presentacion de la cotizacion y la exigencia del envio

de la orden de pedido por parte del cliente.

5.6.3 Politica de la calidad
Es responsabilidad de la alta direccion de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA., como se
especifica en el numeral 5.3 de la NTC - ISO 9001:2000, establecer la politica de calidad del
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SGC, la cual debe ser adecuada al propésito de la organizacion, incluir el compromiso de
cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la
calidad y coherente con los objetivos de la calidad. Ademas debe ser comunicada y

entendida dentro de la organizacién y revisada para su continua adecuacion.

Con el propésito de establecer una politica de calidad que cumpla con los requisitos

establecidos en el numeral 5.3 de la norma se siguio la siguiente metodologia:

En primer lugar se realiz6 un anadlisis de la informacién necesaria y basandose en la
suministrada por el proceso de direccionamiento estratégico se elaboré la tabla de analisis

para la planificacion de la calidad que se presenta en la tabla 6.

La tabla fue diligenciada por la autora del proyecto junto con la alta direccién de la empresa.
Siguiendo la siguiente metodologia:
1. Identificacién de la informacion de entrada para la planificacién de la calidad.
2. Priorizar la informacion.

3. Seleccion de las directrices de la calidad.
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Tabla 6. Tabla de analisis para la planificacion de la calidad.

Expectativas de las partes interesadas y las metas de la organizacion
) o]
2 _og| §3 2o
o . L . . o 8 T o3l 2 T <
Planificacion estratégica de la calidad MAQUINADOS Y | _ & o it 5 2 g ° o 22
- O n ke £ - —
MONTAJES LTDA. S .‘c:: 5 :5 8 *g 3 ; 3 § 2 TOTAL
o2 2 o] |28 | £ =10
28w “ © ﬁ O a > (] g o 8
S c =35 o5 No.© = S g
c & O 10} E © = = = i‘) (0] o =
@ E 2 €5 2« | 3§ g O g ©
c38| 06 o8 |ico| EB a3
Expectativas, necesidades y requisitos legales y |Importancia
. . 3 4 4 2 3 4
del cliente relativa
Entrega oportuna 4 5 160] 5 8] 3 |48| 5 1 40) 5 | 60] 5 | 80 368
Cgmpllmlento de especmgamones técnicas 4 5 | 60| 1 w6l 3148 5 a0l 5 60| 3 | 48
(dimensionales, de materiales) 272
Disponibilidad 3 9 5 1 60] 1 12| 4 1 24 3 | 27] 5 | 60 192
Garantia 1 1 3 1 4 1 4 2 4 3 9 5 | 20 44
Tle'mpc?s cortos de repuesta en la elaboracion de 3 5 45| 5 | 60 y 12| 4al2¢a] 5145 5 | 60
cotizaciones 246
Desempefio de los productos 3 3 27| 1 121 1 121 4 | 24| 5 | 45| 1 12 132
Acabado y presentacion de los productos terminados 3 5 45| 3 | 36| 5| 60| 4 | 24| 5 | 45| 1 12 299
Servicio postventa 1 1 3 1 4 1 4 3 6 3 9 5 | 20 46
Técnicos de mantenimiento competentes 2 5 30| 1 8 1 8 3 112 5 | 30)] 3 | 24 112
Herramientas y equipos de trabajo 6ptimos 2 1 6 1 8 3 124 3 121 5 | 30] 3 | 24 104
TOTAL 288 288 232 210 360 360 1738
Relacion o impacto entre la expectativa del cliente y las metas de la organizacion. |:|

Escriba: 1 si no existe relacion; 3 si la

Resultado de multiplicar la expectartiva del cliente por las metas de la organizacion. A . ) s
P p P 9 relacion es media; 5 si es alta la relacion.
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Identificacién de informacion de entrada para la planificacion de la calidad.

¥v' Requisitos del cliente. Para iniciar con la planeacion estratégica de la calidad es

indispensable identificar que es lo que el cliente quiere. Como ya se menciond en el
direccionamiento estratégico, se disefid la propuesta de valor de MAQUINADOS Y
MONTAJES LTDA. para los clientes, basados en la encuesta de medicion de la
satisfaccion del cliente (CL-RG-02) aplicada. Se entrevistaron al Dir. administrativo y al
Dir. de ingenieria, quienes basados en su experiencia y constante contacto con los

clientes proporcionaron valiosa informacion.

Metas de la organizacion y resultados de la planeacién estratégica. Las aspiraciones
de la direccién de la organizacion deben ser consideradas como informacion de entrada
para la planificacion estratégica de la calidad, de tal forma que los resultados de este

proceso estén alineados con el direccionamiento estratégico organizacional.

De acuerdo a los objetivos presentados en el mapa estratégico de MAQUINADOS Y
MONTAJES LTDA. se determinaron las metas de la organizacion, las cuales se tendrian
en cuenta para el proceso de planificacion estratégica de la calidad. De igual manera la
mision, vision y valores definidos por la organizacién deben constituir informacién para la

planificacién estratégica de la calidad.

Expectativas de las partes interesadas. Son consideradas partes interesadas los
accionistas, proveedores, trabajadores de la organizacion y sociedad. El incluir ésta
informacion en el proceso de planeacion estratégica de la calidad garantizara su

coherencia.

La informacion recopilada de las anteriores fuentes fue organizada de la siguiente

manera:

En la tabla 6, se ubicaron en las filas las expectativas y necesidades de los clientes y en

las columnas las expectativas de las partes interesadas y las metas de la organizacion.
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e Priorizar lainformacion (importancia relativa).

Luego de tener identificada la informacion necesaria y ubicada en la tabla de analisis para la
planificacién de la calidad, se procedié a asignar la importancia relativa a cada una de las
expectativas. Para esto se hizo uso de una escala de 1 a 4, siendo 4 el puntaje asignado a

la(s) expectativa(s) mas importante y 1 a la(s) menos importante.

Para la priorizar las expectativas de los clientes se utilizé la informacion suministrada por la
encuesta de mediciéon de la satisfaccion del cliente (CL-RG-02) aplicada, en donde se
identificaron las necesidades de los clientes actuales y a los cuales se les solicito que
priorizaran éstas necesidades, de acuerdo a ésta priorizacién, se asignaron las importancias

relativas a cada una de las expectativas del cliente.

En el caso de las expectativas de las partes interesadas y las metas de la organizacion, se le
asigno el puntaje de importancia relativa de acuerdo a la informacion suministrada por la alta

direccion de la empresa, en el taller de elaboracion de la politica de la calidad.

Para lograr el puntaje definitivo asignado a cada una de la expectativas, se realizé6 una
comparacion una a una de las expectativas de los clientes y las expectativas de las partes
interesadas y se le asigné un numero de acuerdo a la relacién o impacto. La escala fue la
siguiente: 1 si no existe relacion; 3 si la relacion es media; 5 si es alta la relacién entre las
expectativas comparadas. De acuerdo a éste puntaje asignado por relacion o impacto y el de
importancia relativa, resultd el puntaje de cada una de las expectativas, efectuando primero
la multiplicaciéon de la importancia relativa de la expectativa del cliente, por la expectativa de
la parte interesada, por la relacion o impacto entre las dos; luego sumando toda la fila en el
caso de las expectativas del cliente y la columna en el caso de las expectativas de las partes

interesadas, se obtiene el puntaje total de cada expectativa.

e Seleccion de las directrices de la calidad.
Las directrices de calidad de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. son seleccionadas de
acuerdo al puntaje obtenido en la tabla de analisis para la planificaciéon de la calidad. Se

seleccionaron los cuatro mayores puntajes obtenidos para el cliente y las partes interesadas.
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En la tabla 7 Directrices de la calidad de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA., presentada a

continuacion se ilustran las directrices de calidad seleccionadas.

Tabla 7. Directrices de la calidad de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

Expectativas, necesidades y
requisitos legales y del cliente

Expectativas de las partes
interesadas y las metas de la
organizacion

Implementar un sistema de gestion de la

Entrega oportuna 368 calidad 360

Cum_plimier_lto _de especificac_iones 272 Di§ponibilidad efectiva de atencion al 360

técnicas (dimensionales, de materiales) cliente

Tiempos _ cortos d_e r_epuesta en la 246 Desarrollo de la competencia del 288

elaboracién de cotizaciones personal

PERLERD Y _presentacion e 222  Cumplir fechas de entrega 288

productos terminados

Disponibilidad 192 Optimizacion de costos de fabricacion 232

Desempefio de los productos 132 Fidelizar al prihcipal cliente y rentabilizar a los 210
clientes cumplidos

Técnicos de mantenimiento competentes 112

Herramientas y equipos de trabajo 6ptimos 104

Servicio postventa 46

Garantia 44

Depurando la Tabla 7, se obtienen las siguientes directrices de la calidad, presentadas en el
cuadro 13 Politica de la calidad de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA., las cuales

responden a los requerimientos de los clientes y las demas partes interesadas. De acuerdo a

las directrices de calidad seleccionas se redacto la politica de calidad de MAQUINADOS Y

MONTAJES LTDA.
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Cuadro 13. Politica de la calidad de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

Directrices para la politica
de la calidad

Entrega oportuna

Cumplimiento de especificaciones técnicas
(dimensionales, de materiales)

Tiempos cortos de repuesta en la elaboracion
de cotizaciones

Acabado y presentacion de los productos
terminados

Implementar un sistema de gestion de la
calidad

Disponibilidad efectiva de atencion al cliente

Desarrollo de la competencia del personal

5.6.4 Objetivos de la calidad

POLITICA DE LA CALIDAD

En MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. buscamos
constantemente la satisfaccion de nuestros clientes
cumpliendo con sus requerimientos, para lograrlo
realizamos las entregas en las fechas convenidas,
utiizamos materiales de excelente calidad, cumplimos
con las especificaciones dimensionales y de
funcionamiento requeridas, garantizando de ésta
forma un excelente desempefo de nuestros productos
y servicios.

Nuestra calidad se obtiene ademas, mejorando
continuamente la eficacia de los procesos que
conforman nuestro sistema de gestiéon de la calidad,
desarrollando competencias en nuestro equipo
humano.

El numeral 5.4.1 establece que la alta direcciéon debe asegurarse de que los objetivos de la

calidad, incluyendo aquellos necesarios para cumplir los requisitos del producto.

Los

objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de la calidad.

Para establecer los objetivos de calidad del sistema y garantizar el cumplimiento de los

requisitos establecido se tomaron como base las directrices de calidad, que ademas de ser

incluidas en el texto de la politica de la calidad, deben ser tenidas en cuenta para la

redaccion de los objetivos, esto garantiza la coherencia entre la politica y los objetivos.

En el cuadro 14. Objetivos de la calidad de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA., se indica

cémo se definieron los objetivos de la calidad a partir de la politica, de una manera

coherente.
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Cuadro 14. Objetivos de la calidad de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

Factores claves de la politica OBJETIVVOS DE LA
de la calidad CALIDAD

Buscamos constantemente la satisfaccion de
nuestros clientes cumpliendo con sus
requerimientos

Aumentar el nivel global de satisfaccion de
nuestros clientes.

Realizamos las entregas en las fechas Cumplir las fechas de entrega pactadas con
convenidas nuestros clientes.

Utilizamos materiales de excelente calidad,

cumplimos con las especificaciones Cumplir con las especificaciones técnicas de

dimensionales y de funcionamiento requeridas, materiales, dimensiones y de funcionamiento
garantizando de ésta forma un excelente de los productos.
desempefio de nuestros productos y servicios.

Mejorando continuamente la eficacia de los
procesos que conforman nuestro sistema de Mejorar continuamente la eficacia del SGC.
gestion de la calidad

Desarrollando competencias en nuestro

: Desarrollar la competencia del personal.
equipo humano

5.6.5 Indicadores para evaluar el logro de los objetivos

Con el objeto de realizar seguimiento al desempefio de los objetivos, se establecieron
indicadores, que de una manera cuantitativa, permiten evaluar el logro de los objetivos de la
calidad y la tendencia hacia el mejoramiento del sistema de gestion de la calidad;
proporcionando elementos para el analisis y toma de decisiones en la revisién por la

direccién de la empresa.
Para la descripcion de los objetivos se disefié una ficha de especificacion de los indicadores

de la calidad. A continuacidn, en la tabla 8, se presenta el formato con un ejemplo de la ficha

de especificacion.
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Tabla 8. Ejemplo de ficha de especificacion de los indicadores de la calidad.

Objetivo de |la calidad:

Cumplir las fechas de entrega pactadas

Nombre del indicador: Duefio del indicador:

Nivel de cumplimiento Dir. Administrativo y financiero
Descripcion del indicador:

Este indicador describe en porcentaje la relacion entre el nimero de pedidos entregados a tiempo

y el nimero total de pedidos fabricados por la empresa durante el periodo de un mes.

Iniciativas estratégicas:

Optimizar la gestion, implementando un efectivo sistema de procesos y desarrollando la
competencia del personal; todo esto en base al enfoque ISO 9000:2000.

Procedimiento de calculo: Tipo de unidad:
(nimero de pedidos entregados a tiempo / numero de pedidos Porcentaje
totales) X 100

Frecuencia de Polaridad: Fuente de datos:

medicion: Aumentar Registro de la orden de trabajo interno.
Mensual

Encargado de la medicion: Estado actual: Meta:

Lider de la calidad 50% 80%

o« Despliegue de la politica y objetivos de la calidad

La tabla 9, despliegue de la politica de calidad es una herramienta que compila la
planificaciéon de del sistema de gestion de la calidad. Alli se presenta la politica de calidad,
desplegada en factores claves, de los cuales se derivan cada uno de los objetivos de
calidad. También se identifican los indicadores de cada uno de los objetivos establecidos y
se determina la formula de calculo, la polaridad, la frecuencia de medicion, la meta y el

responsable de cada uno de ellos.
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Tabla 9. Despliegue de la politica y objetivos de la calidad.

Politica de la calidad:
En MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. buscamos constantemente la satisfacciéon de nuestros clientes cumpliendo con sus requerimientos, para lograrlo realizamos las entregas en las fechas
convenidas, utilizamos materiales de excelente calidad, cumplimos con las especificaciones dimensionales y de funcionamiento requeridas, garantizando de ésta forma un excelente desempefio

de nuestros productos y servicios.
Nuestra calidad se obtiene ademas, mejorando continuamente la eficacia de los procesos que conforman nuestro sistema de gestion de la calidad, desarrollando competencias en nuestro

equipo humano.

FACTORES CLAVES DE LA
POLITICA DE LA CALIDAD

OBJETIVOS

INDICADORES DE LA CALIDAD

Nombre Férmula Polaridad Frecuencia Meta Responsable
Buscamos constantemente la Aumentar el nivel
satisfaccion de nuestros clientes global de Porcentaje de clientes Clientes satisfechos X 100 . .
) . - ; . Aumentar Semestral 85 % Comité de calidad
cumpliendo con sus satisfaccion de satisfechos Clientes totales encuestados
requerimientos nuestros clientes.
Cumplir las fechas Porcentaje de Pedidos a_tiempo X 100 A . » | - Jofe d UGS
Realizamos las entregas en las de entrega cumplimiento pedidos totales Sy EnEE g EUE CI2 [Plek liigEel
fechas convenidas pactadas con
nuestros clientes. Dias de atraso Sumatoria de dias de atraso Disminuir Mensual 10 dias Jefe de producciéon
Cumplimiento de Materiales que cumplen
especificaciones de especificaciones X100 Aumentar Mensual 80% Jefe de produccion
Utilizamos i materiales ) de Cumplir con las materiales Materiales comprados totales
excelente calidad, cumplimos o .
o ; especificaciones
con las especificaciones T .
dimensionales y de tecmc_as de Cumplimiento de Productos que cumplen
REeRETEE requeridas, g;s:g::lgs,es e ezpeufnc_acm:nes o~ tDlrrtletnsllonfesb o X 100 Aumentar Mensual 90% Jefe de produccioén
garantizando de ésta forma un 2 BS 'y imensionales roductos totales fabricados
~ funcionamiento de
excelente desempefio de
. los productos. ) ) ) .
nuestros productos y servicios. Porcentaje de quejas Devoluciones o quejas por mal
o devoluciones por Funcionamiento X 100 Disminuir Mensual 20% Jefe de producciéon
mal funcionamiento Productos totales despachados
Eficacia de los Ver informes de gestion de cada ST Qe o e
procesos proceso
Mejorando continuamente la . Eficacia de acciones . )
) ) Mejorar ) # de acciones eficaces X100 . .
eficacia de los procesos que . correctivas y - Aumentar Semestral 60% Lider de calidad
} continuamente la . # acciones totales
conforman nuestro sistema de ) : preventivas
Py ) eficacia del SGC.
gestion de la calidad . -
Mejorar |la efectividad
Costo total de reprocesos X100 I .
de los procesos de ra Disminuir Mensual 10% Jefe de produccion
; L Produccién total
fabricacion
Cumplimiento del
. Desarrollar la programa de Director
Desarrollando competencias en . Ver programa de desarrollo de la . L ;
) competencia del desarrollo ; Aumentar Trimestral 90% administrativo y
nuestro equipo humano ) competencia del personal ) )
personal. competencia del financiero
personal
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5.6.6 Responsabilidad y autoridad
La alta direccion de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. definié las responsabilidades del
sistema de gestién de la calidad en la descripcion de cada uno de los proceso y los

procedimientos.

Se tiene definido el organigrama de la organizacion, el cual ha sido dado a conocer a todo el
personal de la empresa. El organigrama es presentado en la figura 1. del presente proyecto

de grado.

5.6.7 Representante de la direccion
De acuerdo al numeral 5.5.2 de la norma, la alta direccion de la empresa debe designar a

un miembro de la direccion para que ejerza éste rol.

Con el objeto de evidenciar el compromiso de la alta direccion de MAQUINADOS Y
MONTAJES LTDA. y garantizar el éxito de la implementacion del sistema de gestiéon de la
calidad, en reunion con la alta direccion de la empresa, a la cual asistio, el jefe de
produccion, el lider de mecanizado y la autora del proyecto, se designé el representante a de

la direccién y el comité de calidad.

La alta direcciéon de la empresa, ademas de evidenciar su compromiso con el sistema de
gestion de la calidad nombrando un representante de la direccidén y conformando un comité
de calidad, debera permanecer informado del desempefio del sistema y las posibilidades de
mejora. En MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. se garantiza que la alta direccién se

encuentra informada ya que los socios de la empresa hacen parte del comité de calidad.

El representante de la direccién es la persona, quién ademas de sus otras funciones, es el
responsable del sistema de gestion de la calidad. Esta persona debe tener la autoridad
necesaria dentro de la organizacién y contar con el apoyo de la alta direccion, y de esta

forma asegurar el adecuado funcionamiento del sistema de gestion de la calidad.
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Son responsabilidades del representante de la direccion del SGC de MAQUINADOS Y
MONTAJES LTDA.:

v

Asegurarse que los procesos del sistema de gestién de la calidad MAQUINADOS Y
MONTAJES LTDA. se establecen, implementan y se mantienen segun los requisitos de
la norma 1ISO 9001:2000.

Mantener a la alta direccion de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. informada sobre el
desempefio del sistema de gestion de la calidad para su revision y de cualquier
necesidad de mejora.

Asegurarse de que se conozcan los requisitos del cliente, para de esta manera trabajar
para darle cumplimiento.

Promover la toma de conciencia de los requisitos del cliente.

Asegurar la comunicacion e interiorizacion de la politica y los objetivos de calidad del
sistema de gestidn de la calidad en todo el personal de la empresa.

Coordinar y desarrollar actividades orientadas al desarrollo de la competencia del
personal, su motivacion y sensibilizacion

Asegurar que el logro de los objetivos de calidad y los procesos sean medidos través de
indicadores y se presenten estos resultados al comité de calidad para su andlisis y

seguimiento.

Como representante del sistema de gestién de calidad de MAQUINADOS Y MONTAJES
LTDA., la alta direccién, design6 al lider de calidad.

5.6.8 Comunicacion interna

Como mecanismos de comunicacion al interior de la organizacién se definieron las reuniones

informativas, la cartelera y ademas se conformo el comité de calidad.

Con la conformacion del comité de calidad se fortalece el compromiso de la direccién de
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. El comité de calidad quedd conformado por las
personas que desempefan los siguientes cargos:

v

v
v
v

Director administrativo y financiero
Director de ingenieria y produccion
Jefe de produccion

Lider de calidad
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El comité de calidad de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. tiene como deber reunirse
como minimo una vez por mes. Sin embargo es posible la realizacién de reuniones
extraordinarias, las cuales pueden ser convocadas por cualquiera de los miembros del

comité.

Son responsabilidades del comité de calidad de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. las

siguientes:

v" Comunicacion eficaz dentro de la organizacion de todo lo relacionado con el sistema de
gestion de la calidad de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

v' Andlisis y verificacién de las acciones correctivas y preventivas implementadas para el

logro de la mejora continua del sistema de gestion de la calidad

AN

Seguimiento del programa de desarrollo de la competencia del personal..

v" Analisis de temas y situaciones que afecten el desempefio de sistema de gestion de la
calidad o propicien para su mejora continua.

v' Revisar y evaluar los resultados de las auditorias realizadas al sistema de gestion de la
calidad.

v' Realizar seguimiento a los resultados de los indicadores de la medicion del logro de los
objetivos del sistema de gestion de la calidad.

v' Analizar los problemas que afecten eficaz desempefio del sistema de gestién de la
calidad de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

v' Revisar periédicamente la planificacion estratégica organizacional y de la calidad.

5.6.9 Revisidon por la direccion

Con el propésito de dar cumplimiento al requisito 5.6 de la norma, se establecio el
procedimiento de revision y evaluacion por la direccién, (GC-.PR-01). En el cual se
establecen los lineamientos para la realizacion de la revisiéon por la direccion, incluyendo su
frecuencia. La revision de la direccién involucra la evaluacion de la pertinencia de la politica
y los objetivos de calidad con las necesidades actuales, las quejas de los clientes, los
reportes de las auditorias de calidad, la asignacién de recursos necesarios para el
mantenimiento y mejora del SGC, las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar

cambios en el sistema.
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Como evidencia de la realizacién de la revision, se debe mantener el registro del acta de

reunion de revision y evaluacion por la direccion, (GC-RG-01).

5.7 GESTION DE RECURSOS

5.7.1 Provision de recursos

De acuerdo al requisito 6.1, la organizacion debe determinar y proporcionar los recursos

necesarios para:

v' Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su
eficacia.

v" Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

La organizacién establece los recursos necesarios para la implementacion, mantenimiento y
mejora del sistema de gestion de la calidad, en la caracterizacion de cada uno de los
procesos. La revision de estos recursos hace parte de la revisién y evaluacion por la

direccion.

Los recursos necesarios para dar cumplimiento de los requisitos del cliente, son definidos en

la planificacién de la produccion.

5.7.2 Recurso humano
El numeral 6.2 de la NTC - ISO 9001:2000, especifica que el personal que realice trabajos
que afecten a la calidad del producto debe ser competente con base en la educacion,

formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

Las responsabilidades del personal se asignan de acuerdo a las especificadas en la
descripcion de los procesos y en los procedimientos. Dependiendo de las responsabilidades
de cada uno de los cargos que participan en actividades que afectan la calidad del producto,

se definieron los requisitos en cuanto a competencia se refiere.

La documentacion soporte para dar cumplimiento a este requisito de la norma comprende

los procedimientos de seleccion y contratacion de personal, (GP-PR-01) y el de formacion y
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evaluacion de la eficacia, (GP-PR-02), con sus respectivos registros: registro de evaluacion
de la competencia del personal, (GP-RG-01), el manual de perfiles de los cargos, (GP-MA-

01) y los registros de asistencia a las jornadas de capacitacion o formacion (GP-RG-02).

Como resultado de las evaluaciones de la competencia del personal, se disefan los planes
de formacién o capacitacion, los cuales corresponden a las necesidades de especificas de

cada uno de los cargos.

5.7.3 Infraestructuray ambiente de trabajo

Los numerales de la norma 6.3 y 6.4, correspondientes a infraestructura y ambiente de
trabajo, respectivamente, especifican que la organizacién debe identificar y proporcionar los
recursos para posibilitarle al personal realizar el trabajo, lo mismo que el espacio laboral

adecuado y el equipo y herramientas.

Los recursos de infraestructura para la fabricacion de los productos quedan especificados en
la etapa de planificacion de la produccién, en los planes de calidad y los listados de
necesidades de materiales y componentes para la fabricacion de los productos. En el caso
de la prestacion de servicios las necesidades de recursos son especificadas en el

cronograma para el montaje, desarrollado para cada proyecto.

5.8 REALIZACION DEL PRODUCTO

5.8.1 Planificacién de la realizacion del producto

Atendiendo el numeral 7.1 de la NTC - ISO 9001:2000, el cual especifica que la organizacion
debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion del producto. La
planificaciéon de la realizacion del producto debe ser coherente con los requisitos de los otros

procesos del sistema de gestion de la calidad.

En el proceso de planificacion de la produccion identificado en el mapa de procesos y
descrito en el manual de calidad, el objetivo del proceso es establecer los resultados que se

han de lograr en determinados periodos de produccién, determinar los métodos, las
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especificaciones de los productos, responsables, recursos y tiempo necesario para el logro
de los resultados establecidos.

La documentacion de soporte de este proceso, comprende la estructura de los productos
(PP-ES-01), los planos con las respectivas especificaciones, la lista de componentes, la
relacion de necesidad de materiales y componentes (PP-RG-01) y el plan de calidad de
fabricacion (PP-PL-01).

5.8.2 Procesos relacionados con el cliente
De acuerdo al numeral 7.2 de la norma, se especifica que la organizacidén se debe asegurar
de especificar todos los requisitos relacionados con el producto, la revisién de dichos

requisitos y mantener una comunicacion eficaz con los clientes.

o Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

Los pedidos en MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA., son formalizados por medio de una
orden de pedido enviada por el cliente, la cual especifica los requisitos del producto
solicitado, incluyendo la fecha de entrega y demas condiciones comerciales pactadas o
sugeridas por la empresa en la cotizacidon o propuesta enviada al cliente. Los pedidos que
son realizados por teléfono son registrados de acuerdo a la cotizacidon o propuesta, sin
embargo estos pedidos que por condiciones especiales se realizan verbalmente, son

formalizados por medio del envio posterior de la orden de pedido.

Estas actividades estan definidas en la descripcién del proceso comercial y en los

procedimientos de evaluacion de la necesidad (CM-PR-01) y cierre de la venta (CM-PR-02).

e Revision de los requisitos relacionados con el producto

Lo orden de pedido enviada por el cliente es revisada por el director administrativo y
financiero o el director de ingenieria y produccion, quienes se aseguran de que se cumpla
con las condiciones pactadas en la negociacidon o sugeridas en la cotizacién u oferta
realizada por MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.
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e« Comunicacion con el cliente
Se mantiene comunicacion con los clientes por medio telefénico y via internet, ademas con
frecuencia se realizan visitas a las plantas de produccion. Las visitas son realizadas

directamente por el director administrativo y/o el director de ingenieria y produccion.

5.8.3 Compras
La norma establece como requisito en el numeral 7.4, que la organizacion debe asegurarse

de que el producto adquirido cumple los requisitos de compra especificados.

También especifica que es necesario seleccionar los proveedores. Se deben establecer los
criterios para la seleccion, la evaluacion y la re-evaluacion. Deben mantenerse los registros
de los resultados de las evaluaciones y de cualquier acciéon necesaria que se derive de las

mismas.

Los lineamientos para el suministro de materiales y componentes estan definidos en el
procedimiento de compras de materiales y herramientas (MH-PR-01). Los criterios el método
de seleccidn y evaluacion de proveedores estan establecidos en el registro para seleccion de
proveedores (MH-RG-03), y los criterios para la reevaluacion, en el registro de reevaluacion
de proveedores (MH-RG-04).

e Verificacién de los productos comprados

En el requisito 7.4.3 de la NTC - ISO 9001:2000, se establece que la organizacion debe
determinar e implementar la inspeccion u otras actividades necesarias para asegurarse de
que el producto comprado cumple los requisitos de compra especificados. En
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. se tiene establecido en el procedimiento de compras
de materiales y herramientas (MH-PR-01). Es responsable de esta actividad el almacenista,
o en su defecto la persona que recepcione el producto. La verificacién consiste en la
comparacion de la orden de compra o de servicios (MH-RG-01) emitida por la empresa en el
momento de pactar la compra, la factura o remisiéon entregada por el proveedor junto con el

producto y el producto como tal.
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5.8.4 Produccién y prestacién del servicio

La norma en el numeral 7.5.1 especifica que la organizacion planificar y llevar a cabo la
produccién y la prestacion del servicio bajo condiciones controladas. Se debe incluir la
disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del producto, instrucciones de

trabajo, uso de equipo apropiado, la disponibilidad y su de equipos de medicién.

La seccién de produccion asegura la disposicion de la informacion referente a las
caracteristicas del producto, emitiendo un plano de cada uno de los elementos a fabricar, en
el cual se definen especificaciones dimensionales, de materiales y de acople o ensamble.

Junto con los planos se proporciona la orden de trabajo interno (PR-RG-01).

o ldentificacion y trazabilidad
El numeral 7.5.3 especifica como requisito que cuando sea apropiado las la organizacion
debe identificar el producto por medios adecuados, a través de toda la realizacion del

producto.

La identificacion del producto en fabricacion se lleva a cabo a por medio de la orden de
trabajo interno (PR-RG-01), este es un registro que se lleva por cada trabajo que se realiza
en la empresa y en el se consignan los materiales aplicados, los cuales pueden ser
rastreados por medio de la orden de compra o de servicio (MH-RG-01) en la que se
consigna el niumero de la orden de trabajo a la que se va a destinar el producto. También se
registran las horas de trabajo aplicadas, el operario y la maquina o equipo utilizado en ésta
labor. En la orden se evidencia si se le fue realizada la verificacién o prueba final y se

registra la fecha de entrega real.

e Propiedad del cliente

La NTC - ISO 9001:2000 establece en el numeral 7.5.4 como requisito que se deben cuidar
los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo el control de la organizacion o
estén siendo utilizados por la misma. La organizaciéon debe identificar, verificar, proteger y
salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente suministrados para su utilizacién o

incorporacion dentro del producto. Ademas en el dado caso de que se pierda, deteriore o
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que de algun otro modo se considere inadecuado para su uso debe ser registrado y

comunicado al cliente.

A MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. son suministradas por los clientes muestras de
repuestos o piezas a fabricar, estas muestras propiedad del cliente y que deben ser
devueltas son identificadas por un etiqueta que se le adhiere en la cual lleva el codigo
asignado de acuerdo a la tabla de registro de muestras suministradas por el cliente (MH-RG-
06).

5.8.5 Control de instrumentos de medicion

En el numeral 7.6 de la NTC - ISO 9001:2000 se establece el requisito de determinar el
seguimiento y la medicién a realizar, y los dispositivos de medicion y seguimiento necesarios
para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los requisitos

determinados.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de medicion
debe:

v’ Calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su utilizacion, comparado
con patrones de medicion trazables a patrones de medicion nacionales o internacionales;
cuando no existan tales patrones debe registrarse la base utilizada para la calibracién o
la verificacion.

Ajustarse o reajustarse segun sea necesario.

Identificarse para poder determinar el estado de calibracion.

Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicion.

DR R NN

Protegerse contra los dafos y el deterioro durante la manipulacién, el mantenimiento y el

almacenamiento.

Ademas, la organizacion debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las
mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no esta conforme con los requisitos.
La organizacién debe tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier
producto afectado. Deben mantenerse registros de los resultados de la calibracion y la

verificacion
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Por ser una empresa metalmecanica que fabrica partes, se hace uso de instrumentos de
medicién como calibradores de nonio, de caratula, digitales, micrémetros, comparadores de

caratula y calibradores de interiores.

Se cuenta con un listado actualizado de los instrumentos de medicién, en el cual se
especifica el estado de cada uno de ellos, su frecuencia de uso y la programacion de su
calibracion. Generalmente se programa la calibracion de los instrumentos cada afo y los
registros de estas calibraciones son archivados como evidencia de su realizaciéon. Se ha
determinado esta frecuencia de calibracién debido a que los trabajos realizados no requieren

de un precision tal que se demande una mayor frecuencia.

En el trabajo diario con el objeto de conocer la tolerancia que tiene el instrumento se usa
como patréon un rodamiento, el cual a pesar de no ser un patron de medicion trazable a
patrones de medicidon nacionales o internacionales, es una referencia muy acertada,

econdmica y practica para realizar este control.

5.9 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

La norma en su numeral 8 especifica que la organizacién debe planificar e implementar los
procesos de seguimiento, medicién, analisis y mejora necesarios para:

v" Demostrar la conformidad del producto.

v' Asegurarse de la conformidad del sistema de gestién de la calidad.

v" Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Esto debe comprender la determinaciéon de los métodos aplicables, incluyendo las técnicas

estadisticas, y el alcance de su utilizacion.

e Satisfaccion del cliente

La medicion y seguimiento de la satisfaccion del cliente se realiza por medio de la encuesta
de medicién de la satisfaccion del cliente (CL-RG-02). Los resultados de la encuesta son
tabulados y analizados para ser presentados en un informe a la alta direccién y el comité de

calidad, con el objeto que se le haga seguimiento y sirva como base para la toma de
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decisiones. Los registros de atencion al cliente (CL-RG-01), los cuales proporcionan
informacion sobre las solicitudes, quejas y reclamos, también proporcionan valiosa
informacion y también se les hace seguimiento. Para la presentacion de los informes se
utilizan graficas de frecuencia y para el analisis de las causas de las quejas y los reclamos

se hacen ejercicios con la metodologia causa- efecto.

e Auditoria interna

El numeral 8.2.2 establece el obligatorio cumplimiento del procedimiento de auditorias
internas. Este procedimiento tiene por objetivo establecer los lineamientos para la
planificacién y realizacion de las auditorias internas de calidad al sistema de gestion de la
calidad de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA., con la finalidad de determinar su
conformidad con los requisitos de la NTC — ISO 9001:2000 y demas criterios de la auditoria.
Este procedimiento aplica a todos los procesos del sistema de gestion de la calidad, por lo
que deben regirse al plan de la auditoria interna de calidad MJ-PC-01, el cual debe

considerar los objetivos, al alcance y criterios de cada auditoria.

e Seguimiento y medicién de los procesos

La norma establece en su numeral 8.2.3 que es necesario la aplicacion de métodos
apropiados para el seguimiento, y cuando sea aplicable, la medicién de los procesos del
sistema de gestion de la calidad. Estos métodos deben demostrar la capacidad de los
procesos para alcanzar los resultados planificados. Cuando no se alcancen los resultados
planificados, deben llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas, segun sea

conveniente, para asegurarse de la conformidad del producto.

El seguimiento y medicion de los procesos se lleva a cabo por medio de los indicadores de
proceso o parametros de medicidon y seguimiento establecidos en la descripcion de cada

uno de los procesos.

e Seguimiento y medicion del producto
La NTC - ISO 9001:2000 en su numeral 8.2.4 establece como requisito la medicién y el

seguimiento de las caracteristicas del producto para verificar que se cumplen los requisitos
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del mismo. Es necesario mantener registros de estas mediciones y de las personas que

autorizan la liberacién del producto.

Para el seguimiento y medicion del producto se hace uso de la orden de trabajo interno. Se
tiene establecido que los operarios deben realizar mediciones dimensionales del producto en
proceso recibido de la operacién anterior. Cualquier incumplimiento de los requisitos debe
ser registrado en la orden de trabajo correspondiente y comunicada al lider de mecanizado o
al jefe de produccioén. La verificacion final y autorizacion para liberacion la realiza el jefe de
taller o en su defecto el lider de mecanizado cuando éste es autorizado. Como registro de la

conformidad del producto, se utiliza el registro de calidad (PR-RG-02).

5.9.1 Control de producto no conforme

La NTC - ISO 9001:2000 en su numeral 8.3 establece la documentacién del procedimiento
que debe dar los lineamientos para el manejo de los productos no conformes. El
procedimiento tiene por objetivo establecer los lineamientos para que los productos o
servicios prestados que no cumplan con los requisitos especificados no sean utilizados o
entregados de manera no intencional, mediante su identificacion, tratamiento y disposicion

final. Y su aplicacion es a todos los procesos del sistema de gestion de la calidad.

5.9.2 Analisis de datos

La norma especifica en el numeral 8.4 el requisito de analisis de datos, el cual establece que
la organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la
idoneidad y la eficacia del sistema de gestién de la calidad y para evaluar dénde puede
realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la calidad. Esto debe
incluir los datos generados del resultado del seguimiento y medicién y de cualesquiera otras

fuentes pertinentes.

El analisis de datos debe proporcionar informacién sobre:

v La satisfaccion del cliente.

v' La conformidad con los requisitos del producto.

v Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las

oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.
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v Los proveedores.

Como ya se anot6 en el numeral de medicidon y seguimiento de la satisfaccion del cliente,
para la presentacion de éste informe se hace uso de las herramientas estadisticas. También
se hace el andlisis de reprocesos, en el cual se indaga sobre las posibles causas, con el
objeto de determinar acciones correctivas y determinar las pérdidas econdmicas causadas
por los mismos. El jefe de produccion presenta a la alta direccion un informe con los

resultados de éste analisis.

5.9.3 Accion correctiva

Con el objeto de la mejora continua del sistema de gestiéon de la calidad, la NTC - ISO
9001:2000 instituyé como obligatorio en su numeral 85.2 la documentacion del
procedimiento de acciones correctivas, el cual tiene por objetivo definir la metodologia para
generar acciones correctivas que permitan eliminar las causas de las no conformidades, con
el fin de que éstas no vuelvan a ocurrir. Su alcance abarca para todos los procesos del
sistema de gestion de la calidad de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

5.9.4 Accion preventiva

El numeral 8.5.3 de la NTC - ISO 9001:2000 establece el requisito de contar con un
procedimiento de acciones preventivas. Este procedimiento tiene por objetivo dar lo
lineamientos para llevar a cabo acciones preventivas que permitan a MAQUINADOS Y
MONTAJES LTDA., eliminar las causas de no conformidades potenciales, evitando asi su
ocurrencia. Su alcance abarca para todos los procesos del sistema de gestion de la calidad
de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

5.10 IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Trayendo a colacién de nuevo la reflexion de que lo que se quiere no es sistema de
documentos, si no un sistema de gestion documentado, se llega a la etapa de
implementaciéon del sistema, siendo sin lugar a dudas la mas importante, sin restarle
importancia a las demas, pero también la mas dificil del proceso de disefio y desarrollo de

un sistema de gestioén de la calidad.
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Teniendo como base las anteriores etapas de sensibilizacion y capacitacién del personal,
planificacion estratégica de la calidad, del sistema de gestion de la calidad y su
documentacion, también de gran importancia, debido a que alli se sembraron las bases para
el éxito del proceso, se prosiguié con la implementacion de todo aquello que parecia solo

estar en el papel.

La etapa de implementacion consistio en la difusién y aplicacién de toda la documentacion
disefiada durante las etapas anteriores. La implementacion del sistema de gestion de la
calidad se bas6 en la orientacion del personal en la correcta aplicacién, tratamiento,
almacenamiento y conservacion de los diferentes documentos que forman parte del SGC,
con el objetivo de evidenciar el cumplimiento de todos los requisitos exigidos por la NTC -
ISO 9001:2000.

Para la implementacion del sistema de gestion de la calidad de MAQUINADOS Y
MONTAJES LTDA. se disef6 la siguiente metodologia:

v Revisién de la documentacion.

v" Validacién de los formatos disefiados para el registro.

v" Implementacién de los procedimientos.

5.10.1 Revision de la documentacion
En reunién con el comité de calidad, se revisé la documentacién del sistema de gestion de la
calidad. Se revisaron los formatos para los registros, para esto se tuvo en cuenta la facilidad

de entendimiento y diligenciamiento, la importancia y la utilidad de la informacién registrada.

Para la revisién de los procedimientos se buscd que con la ejecucion de las tareas alli

documentadas se lograra el objetivo deseado.

5.10.2 Validacion de los formatos
Para la validacion de los formatos, en primera instancia se dio a conocer al personal los
formatos que iban a ser diligenciados desde ese momento y se les comunicé acerca de la

forma de diligenciarlos y el uso que se le iba a dar a la informacion recopilada con el registro,
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esto con el fin de vincularlos con el sistema y comprometerlos con la consecucién de los
resultados. Después de instruirlos, se les entregd copia de los formatos para que los
comenzaran a utilizar y realizaran sugerencias de cambios, con el objeto de hacerlos parte

del disefio definitivo de los formatos del sistema de gestion de la calidad.

5.10.3 Implementacion de los procedimientos

Luego de revisados y aprobados los procedimientos se continué con su comunicacién e
implementacion. Esta actividad fue un poco dificil, debido a que a pesar de que el personal
participo en el disefio de los procedimientos, contando lo que hacen en su trabajo, por medio
de las encuestas ocupacionales, el personal no estaba acostumbrado a encontrar escrito en
un papel lo que debe hacer. Sin embargo con la participacion de todos y la colaboracién del
jefe de produccion se llevd cabo con éxito esta etapa y se logré implementar los

procedimientos disefiados.

A continuacién en el capitulo 6 se presentara la auditoria se suficiencia del sistema de
gestion de la calidad de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.
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6. AUDITORIA DE SUFICIENCIA

La auditoria de suficiencia o auditoria de revision de documentos se realizé con el objeto de
evaluar la correspondencia o el nivel de cumplimiento del sistema de gestion de la calidad de
MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. con relacion a la NTC - 1ISO 9001:2000.

La auditoria consta de tres etapas:
e Planeacion
e Desarrollo

¢ Informe

6.1 PLAN DE LA AUDITORIA

Con el objeto de ir mas alla de una revisién de los documentos, se plantearon los siguientes

objetivos para el desarrollo de la auditoria de suficiencia, (ver cuadro 15):

v' Confirmar que el sistema de gestion de la calidad esta disefiado para alcanzar lo
planteado en la politica y los objetivos de la calidad.

v Evaluar la capacidad del sistema de gestién de calidad para cumplir requisitos de la NTC
ISO 9001:2000.

v' Conocer el estado de avance del Sistema de Gestion de la Calidad.

El campo de aplicacion o alcance de la auditoria de suficiencia esta determinado para todos
los procesos del sistema de gestion de la calidad de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.
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Cuadro 15. Plan de la auditoria.

| Cédigo de la auditoria: 01-2004 | Fecha de la Auditoria: Octubre de 2004

OBJETIVO:

e Confirmar que el sistema de gestion de la calidad esta disefiado para alcanzar lo planteado en la | Todos los procesos del sistema de gestion de la
politica y los objetivos de la calidad.

e Evaluar la capacidad del sistema de gestion de calidad para cumplir requisitos de la NTC ISO

9001:2000.

e Conocer el estado de avance del Sistema de Gestién de la Calidad.

ALCANCE:

calidad de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

CRITERIOS:

e NTC - 1S0O 9001:2000

e Manual de calidad de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

EQUIPO AUDITOR

OLGA PAOLA RANGEL PACHECO

METODOLOGIA:

Revision de la documentacion, entrevista personal a los trabajadores de la empresa y

verificacion del diligenciamiento de los registros.

Requisito de la

Fecha Hora Area o proceso a auditar Responsable a auditar
NTC - 1SO 9001:2000
11/10/04 | 7 a.m. 4,5,6.1,8.5.1 Gestion de la calidad Alta direccién
11/10/04 | 10 a.m. | 5.2,7.2,8.2.1 Comunicacién y evaluacion de la satisfaccion del | Lider de calidad
12/10/04 | 7 a.m. 5.2,7.2,8.2.1 Comercial Director comercial
12/10/04 | 10a.m. | 7.1,7.5.3,7.5.4 Planificacion de la produccion Jefe de produccién
13/10/04 | 7 a.m. 7.4,75.5 Suministro de materiales y herramientas Director administrativo y financiero
12/10/04 | 10 a.m. | 7.5.1,7.5.5 Produccién Jefe de produccién
14/10/04 | 10 a.m. | 7.5.1, 7.5.5 Montaje y/o entrega Director de ingenieria y produccién
11/10/04 | 2 p.m. 4 Gestién documental Lider de calidad
11/10/04 | 4 p.m. 8 Medicién y mejora Lider de calidad
13/10/04 | 10 a.m. | 5.5, 6.2 Gestién de personal Director administrativo y financiero
12/10/04 | 2 p.m. 6.3,6.4,7.6 Mantenimiento de equipos y control de | Jefe de produccion
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Los conceptos que se verificaron en la auditoria de suficiencia fueron los siguientes:

¥ Que los procedimientos, instructivos y caracterizaciones estuvieran en el lugar de
aplicacion.

v Que el personal estuviera debidamente capacitado en los procedimientos

correspondientes

AN

Que lo realizado fuera acorde a lo documentado. Que se haga lo que esta escrito.
v Que los formatos y registros estuvieran en el lugar de aplicacion, y que se estén

diligenciando correctamente, con el fin de demostrar la evidencia requerida.

6.2 DESARROLLO DE LA AUDITORIA
La auditoria de suficiencia fue realizada por la autora del proyecto contando con la
colaboracién del personal de la empresa, al que se hicieron preguntas y solicitud de

documentos.

6.3 INFORME DE LA AUDITORIA DE SUFICIENCIA

En el informe de auditoria se presentan cada uno de los requisitos de la norma y la forma
como se esta dando cumplimiento en MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. y luego de
evaluar la aplicacién de los requisitos en el sistema de gestion de la calidad de la empresa,
se redactan los hallazgos y comentarios arrojados por la evaluacion. Igualmente se
presentan acciones de mejora, con el fin de contribuir al éxito en la implementaciéon del

sistema.

Los hallazgos y comentarios que resultan de ésta auditoria de suficiencia, podrian llegar a
convertirse en no conformidades en la auditoria de certificacion, por esta razén la gran

importancia de implementar las acciones de mejora propuestas.

A continuacion, en el cuadro 16, Informe de la auditoria de suficiencia del sistema de gestion
de la calidad de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. se presenta el informe de auditoria.
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Cuadro 16. Informe de la auditoria de suficiencia del sistema de gestién de la calidad
de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

No. REQUISITO

4

4.1

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Requisitos Generales

La organizacién debe establecer, documentar, implementar y mantener un SGC y mejorar continuamente

su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.

La organizacién debe:

=  |dentificar los procesos necesarios para el SGC y su aplicacién a través de la organizacién (Véase
1.2).

= Determinar la secuencia e interaccién de estos procesos.

= Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacién como el
control de estos procesos sean eficaces.

= Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar la operacién y
el seguimiento de estos procesos.

= Realizar el seguimiento, la medicién y el andlisis de estos procesos, e

=  |mplementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua
de estos procesos.

La organizacién debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta Norma

Internacional.

*En los casos en que la organizacién opte por contratar externamente cualquier proceso que afecte la

conformidad del producto con los requisitos, la organizacién debe asegurarse de controlar tales

procesos. El control sobre dichos procesos contratados externamente debe estar identificado dentro del

SGC.

APLICACION EN MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

Para la identificacién de los procesos del sistema de gestién de la calidad se disefié y comunicé el mapa de
procesos de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

La secuencia e interaccidén de los procesos fue evidenciada a través del disefio de las descripciones de los
procesos en las cuales se identifican las entradas y salidas de cada uno de los procesos, ademds, también
se identificaron los procesos proveedores y clientes.

Para determinar los métodos de operaciéon de los procesos, fueron disefiados los procedimientos
obligatorios y los generales.

En la descripcion de cada proceso se detallan los pardmetros de seguimiento y medicién, los documentos
asociados, los recursos requeridos y los requisitos a cumplir, para asegurar que tanto la operaciéon como el
control de los procesos sean eficaces.

Existe compromiso de la alta direccién, evidenciado con su participaciéon activa en el comité de calidad.

HALLAZGOS Y COMENTARIOS

No hay un estricto control sobre los procesos de realizacién del producto, a pesar de que se cuenta con
registros como la orden de trabajo interno.

ACCION DE MEJORA

Ejercer un mayor control sobre la recopilacién de los datos, es decir sobre los registros, con el fin de contar
con informacién mas confiable.

Realizar un mayor andlisis a los informes de reprocesos, presentados por el jefe de produccién, y
evidenciar este andlisis.

Disefiar en implementar acciones correctivas, con el fin de minimizar el costo de los reprocesos.
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No. _____________REQUSITO
4.2 Requisitos de la Documentacion

4.2.1 | Generalidades

La documentacién del SGC debe incluir:

= Declaraciones documentadas de una Politica de Calidad y de Objetivos de la Calidad.

=  Un Manual de la Calidad.

=  Los procedimientos documentados requeridos en esta Norma Internacional.

®=  Los documentos necesitados por la organizacién para asegurarse de la eficaz planificacién,
operacién y control de los procesos, y

= Los registros requeridos por esta Norma Internacional (Véase 4.2.4).

4.2.2 | Manual de la Calidad

La Organizacién debe establecer y mantener un Manual de Calidad que incluya:

= El alcance del SGC, incluyendo los detalles y la justificacién de cualquier exclusién (Véase 1.2).
®=  Los procedimientos documentados establecidos para el SGC, o referencia a los mismos,

®= y Una descripcién de la interaccién entre los procesos del SGC.

APLICACION EN MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

=  Existe documentada una politica de calidad alineada con el direccionamiento estratégico de la empresa,
pero no hay evidencia de que sea revisada y adecuada en caso que lo requiera.

=  Se han definido objetivos de calidad coherentes con la politica de calidad, y se disefiaron cada uno de los
indicadores, los cuales monitorean el cumplimiento de los mismos.

=  Se disefié en manual de calidad, donde se expone el sistema de gestién de la calidad de MAQUINADOS Y
MONTAIJES LTDA. Alli se presenta la planificaciéon de la calidad y del sistema, ademds se describen los
procedimientos obligatorios y se hace referencia a los demds procedimientos generales y registros,
necesarios para asegurar la eficaz planeacién, operacién y control de los procesos.

=  Se tiene definido el alcance del sistema de gestién de la calidad de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

ACCION DE MEJORA
=  El manual debe ser revisado y actualizado periédicamente dado el continuo mejoramiento que debe tener
el SGC de la organizacién.

No. REQUISITO

4.2.3 | Control de los Documentos

Los documentos requeridos por el SGC deben controlarse.

Los registros son un tipo especial de documento y deben controlarse de acuerdo con los requisitos

citados en 4.2.4.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para:

=  Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacién antes de su emision.

= Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente.

= Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revisién actual de los documentos.

=  Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran disponibles
en los puntos de uso.

= Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables.

= Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se controla su distribucién, y

= Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificacién adecuada
en el caso de que se mantengan por cualquier razén.

APLICACION EN MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

®=  La empresa tiene documentado el procedimiento control de documentos, a través del cual, controla todos los
documentos relacionados con los requisitos exigidos por la norma. Ademds se cuenta con el listado maestro
de documentos y registros.

HALLAZGOS Y COMENTARIOS
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= Existe actualmente mucha informacién de origen externo, como manuales con especificaciones de las
magquinas a las que se les fabrican repuestos.

ACCION DE MEJORA
=  Disefiar un mecanismo para ejercer un mayor control sobre los planos. Ya que actualmente existen muchos
planos que no se encuentran actualizados y hay otros que estén repetidos.

No. REQUISITO
4.2.4 | Control de los Registros
Deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos asi
como de la operacién eficaz del SGC.
Deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables.
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los controles necesarios para la
identificacién, el almacenamiento, la proteccién, la recuperacién, el tiempo de retencién y la disposicidn
de los registros.

APLICACION EN MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

" Lo empresa tiene documentado el procedimiento control de registros, a través del cual, se establece la
metodologia para identificar, almacenar, proteger, recuperar, retener, mantener al dia y dar un destino
final a los registros de calidad.

= Se cuenta con el listado maestro de documentos y registros.

ACCION DE MEJORA
= Ejercer mayor control sobre el diligenciamiento de los registros. Insistir en la importancia de contar con
informacién confiable, para la toma de decisiones efectivas.

No. REQUISITO
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la Direccion

La alta direccién debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementacién del

SGC, asi como con la mejora continua de su eficacia:

=  Comunicando a la organizacién la importancia de satisfacer tanto los requisitos del Cliente como los
legales y reglamentarios,

= Estableciendo la Politica de la Calidad.

= Asegurando que se establecen los Obijetivos de la Calidad,

"  Llevando a cabo las revisiones por la direccién, y

= Asegurando la disponibilidad de recursos

5.2 Enfoque al Cliente
La alta direccién debe asegurarse de que los requisitos del Cliente se determinan y se cumplen con el
propdsito de aumentar la satisfaccion del Cliente (Véase 7.2.1 y 8.2.1).

5.3 | Politica de la Calidad

La alta direccién debe asegurarse de que la Politica de la Calidad:

=  Es adecuada al propésito de la organizacion.

®=  Incluye el compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del SGC.
®=  Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad.

=  Es comunicada y entendida dentro de la organizacién, y

=  Esrevisada para su continua adecuacién.
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APLICACION EN MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

= Se tiene establecido un procedimiento de revisién por la direccion.

®* La politica de calidad de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. se encuentra alineada con el
direccionamiento estratégico de la organizacién, ya que para su redaccién se llevé a cabo una
metodologia que integraba los requisitos del cliente, los objetivos organizacionales y las expectativas de
las demas partes interesadas.

®=  La politica y los objetivos de calidad fueron comunicados a la organizacién por medio de una reunién
informativa y su exposicién en la cartelera de informacién.

HALLAZGOS Y COMENTARIOS

= A pesar de no contar con un mecanismo formal de comunicacién de los requisitos del cliente, por el tamario
de la empresa y la forma de trabajo, el jefe de produccién se encarga de comunicar al personal de
produccién los requisitos del cliente, los cuales se encuentran establecidos en la cotizacién y la orden de
pedido suministrada por el cliente.

ACCION DE MEJORA

=  Disefiar un mecanismo para la interiorizaciéon de la politica y los objetivos de calidad, de tal manera que se
logre un mayor compromiso y entendimiento de los mismos por parte de todo el personal de la
organizacion.

No. REQUISITO

5.4 Planificacién

5.4.1 | Objetivos de la Calidad

La alta direcciéon debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquellos necesarios
para cumplir los requisitos para el producto (Véase 7.1), se establecen en las funciones y niveles
pertinentes de la organizacién.

Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la Politica de la Calidad.

5.4.2 | Planificacion del SGC

La alta direccién debe asegurarse de que:

=  La planificacién del SGC se realiza con el fin de cumplir los requisitos citados en 4.1, asi como los
objetivos de la calidad, y

=  Se mantiene la integridad del SGC cuando se planifican e implementan cambios en éste.

APLICACION EN MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

= Los obijetivos de calidad fueron establecidos de acuerdo a las directrices de calidad, identificadas de
politica, las cuales se basaron en los requisitos manifestados por los clientes.

" Los objetivos establecidos son medibles a través de los indicadores de calidad.

ACCION DE MEJORA

=  Realizar un estricto seguimiento a los indicadores de calidad, al igual que a los demds indicadores de los
objetivos estratégicos, con el fin de que se conviertan en una valiosa herramienta para la toma de
decisiones.

REQUISITO

5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacién

5.5.1 |Responsabilidad y Autoridad
La alta direcciéon debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estdn definidas y son
comunicadas dentro de la organizacién
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5.5.2

5.5.3

Representante de la Direccion

La alta direccion debe designar un miembro de la Direccién quién, con independencia de otras
responsabilidades, debe tener la responsabilidad y autoridad que incluya:

=  Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el SGC.

= Informar a la alta direccién sobre el desempefio del SGC y de cualquier necesidad de mejorar, y

Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles
de la organizacién.

Comunicacién Interna
La alta direccidon debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacién apropiados
dentro de la organizacién y de que la comunicacién se efectia considerando la eficacia del SGC.

APLICACION EN MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

=  Se tienen definidas las responsabilidades de los procesos en la descripcién de los procesos al asignar a
cada uno un duefio, el cual conoce sus responsabilidades.

=  En los procedimientos que se encuentran documentados, también se tiene especificado en cada una de las
actividades quien es su responsable.

= Se cuenta con la asignacion de representante de la direccion.

=  Se encuentra conformado el comité de calidad del sistema. La conformacién se encuentra descrita en el
capitulo 4 del presente proyecto.

ACCION DE MEJORA

=  Se hace necesaria la formacién de un funcionario vinculado directamente con la empresa para que asuma
el rol de representante de la direccién, ya que actualmente este se encuentra desempefiado por el
practicante autor de este proyecto.

No.
5.6

5.6.1

5.6.2

5.6.3

REQUISITO
Revisién por la Direccion

Generalidades

La alta direccién debe a intervalos definidos revisar el SGC de la organizacién, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacién y eficacia continuas.

La revision debe incluir la evaluacién de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar
cambios en el S.G.C,, incluyendo la Politica de la Calidad y los Objetivos de la Calidad.

Informacién para la Revisién

La informacién de entrada para la revisién por la direccién debe incluir:
=  Resultados de Auditorias

=  Retroalimentacién del Cliente

=  Desempefio de los procesos y conformidad del producto

= Estado de las acciones correctivas y preventivas.

=  Acciones de seguimiento de revisiones por la direccién previas.

=  Cambios que podrian afectar al S.G.C,, y

= Recomendaciones para la mejora.

Resultados de la Revision

Los resultados de la revision por la direccién deben incluir todas las decisiones y acciones relacionadas
con:

®*  La mejora de la eficacia del S.G.C. y sus procesos;

®*  La mejora del producto en relacion con los requisitos del Cliente, y

=  Las necesidades de recursos.
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APLICACION EN MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.
®  La organizacién cuenta con el procedimiento documentado de revision y evaluacién por la direccién, en el
que se establecen los lineamientos para la revisién del sistema de gestién de la calidad.

HALLAZGOS Y COMENTARIOS

= A pesar que se hacen constantes revisiones al sistema de gestiéon de la calida pues esta en proceso de
implementacién, no existe evidencia alguna de la realizacién formal de la revisién y evaluacién de sistema
de gestién de la calidad de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

ACCION DE MEJORA

= Realizar la revisién y evaluacién formal del sistema de gestién de la calidad por la direccién y dejar
evidencia de su ejecucién.

No. REQUISITO
6 GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de los Recursos

La organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:

®=  Implementar y mantener el SGC. y mejorar continuamente su eficacia, y

= Aumentar la Satisfaccion del Cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

6.2 Recursos Humanos

6.2.1 | Generalidades
El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe ser competente con base
en la educacién, formacién, habilidades y experiencia apropiadas.

6.2.2 | Competencia, toma de conciencia y formacién

La organizacién debe:

=  Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a la
calidad del producto.

=  Proporcionar formacién o tomar otras acciones para satisfacer dichas necesidades.

=  Evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

= Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y
de cémo contribuyen al logro de los objetivos de calidad, y

= Mantener los registros apropiados de la educacién, formacién, habilidades y experiencia (4.2.4).

APLICACION EN MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

" Lo organizaciéon se encuentra comprometida con la asignacién de recursos para la implementaciéon y
mantenimiento del sistema de gestién de la calidad, pero no existe evidencia de esto.

=  La organizacién cuenta con los perfiles de los cargos definidos, en los cuales se especifican los requisitos de
educacién, experiencia, formacién y habilidades, para cada uno de los cargos.

=  Se tiene definido el procedimiento para seleccién y contratacién del personal.

ACCION DE MEJORA
= Establecimiento y ejecucién del programa de ejecucién del desarrollo de la competencia del personal,
basado en los resultados obtenidos de la evaluacién de la competencia del personal.
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No.

6.4

REQUISITO
Infraestructura
La organizacién debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr la
conformidad con los requisitos del producto.
La infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

= Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,

=  Equipo para los procesos, (tanto hardware como software), y

= Servicios de apoyo tales (como transporte o comunicacion).

La alta direcciéon debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estdn definidas y son
comunicadas dentro de la organizacién

Ambiente de Trabajo
La organizacién debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la
conformidad con los requisitos del producto.

APLICACION EN MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

®=  La infraestructura necesaria para el desarrollo de los procesos se encuentra especificada en la descripcién
de los procesos.

=  Se encuentra documentado el estado de las maquinas y equipos por medio de la hoja de especificaciones
de las mdquinas de su hoja de vida, en la cual se programan y registran los mantenimientos realizados.

®=  Implementacién del programa de orden y limpieza 5's.

HALLAZGOS Y COMENTARIOS
= El drea de produccién cuenta con las instalaciones adecuadas a las necesidades y requerimientos de sus
clientes internos.

ACCION DE MEJORA
=  Andlisis del panorama de riesgos suministrado por aseguradora de riesgos profesionales, con el objeto de
tomar acciones que contribuyan con la mejora del ambiente de trabajo.

No.

7.1

REQUISITO
REALIZACION DEL PRODUCTO

Planificacion de la Realizacion del Producto

La Organizacién debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacién del producto.

La Planificacién de la realizacién del producto debe ser coherente con los requisitos de los otros

procesos del S.G.C. (Véase 4.1).

Durante la planificacién de la realizacién del producto, la organizacién debe determinar, cuando sea

apropiado, lo siguiente:

®=  lLos Objetivos de Calidad y los requisitos para el producto

®*  La necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar recursos especificos para el
producto.

" Las actividades requeridas de verificacién, validacién, seguimiento, inspeccién y ensayo/prueba
especificas para el producto asi como los criterios para la aceptaciéon del mismo.

" los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de realizacién
y el producto resultante cumplen los requisitos (Véase 4.2.4).

El resultado de esta planificacién debe presentarse de forma adecuada para la metodologia de
operacion de la organizacion.
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APLICACION EN MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

= Se encuentra documentado el proceso de planificacion del producto. Se cuentan con documentos tales como
la estructura del producto, planos, lista de piezas y componentes, relacién de necesidad de materiales, los
cuales dan herramientas para la eficaz planificacion de la fabricacién de cada uno de los productos y la
prestacién del servicio.

HALLAZGOS Y COMENTARIOS
=  Es necesario documentar la planificacién de todos los principales productos fabricados por la empresa.

ACCION DE MEJORA

= Es necesario realizar una mayor planificacién de la prestacién del servicio de montaje, ya que es una
actividad critica en cuanto a costos se refieren, sobre todo cuando estas actividades se realizan en ciudades
diferentes a la ciudad de Bucaramanga, que es lo que generalmente ocurre.

No. REQUISITO
7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 | Determinacién de los Requisitos relacionados con el producto

La organizacién debe determinar:

= Jos requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega
y las posteriores a la misma,

= |os requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado o para el uso
previsto, cuando sea conocido,

"  Jos requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto, y

" cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.

7.2.2 | Revisién de los requisitos relacionados con el producto

La organizacién debe revisar los requisitos relacionados con el producto.

Esta revision debe efectuarse antes de que la organizacién se comprometa a proporcionar un producto

al Cliente (por ejemplo envio de ofertas, aceptacién de contratos o pedidos, aceptacién de cambios en

los contratos o pedidos) y debe asegurarse de que:

= Estdn definidos los requisitos del producto,

= Estdn resueltas las diferentes existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente, y

®=  La organizacién tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revisién y de las acciones originadas por la misma

(4.2.4).

Cuando el Cliente no proporcione una declaracién documentada de los requisitos, la organizacién

debe confirmar los requisitos del Cliente antes de la aceptacién.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacién debe asegurarse de que la

documentacién pertinente sea modificada y de que el personal correspondiente sea consciente de los

requisitos modificados.

Comunicacion con el Cliente

La organizacién debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la comunicacién con los
Clientes, relativas a:

®=  La informacién sobre el producto

= Las consultas, contratos o atencién de pedidos, incluyendo las modificaciones, y

®  La retroalimentacién del Cliente, incluyendo sus quejas.

7.2.3

APLICACION EN MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

= Se tiene establecido el procedimiento de evaluacién de la necesidad del cliente, en donde se recepcionan
los requisitos del cliente y se desarrolla una propuesta o cotizacién, en la cual se especifican todos los
requisitos del producto, los cuales son confirmados cuando el cliente autoriza la fabricacién del producto,
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por medio de la liberacién de la orden de pedido.

Se tiene definido el procedimiento de comunicacion y evaluacién de la satisfaccion del cliente y el
procedimiento de trdmite de quejas y reclamos.

También se realizé la primera encuesta de medicion de la satisfaccion del cliente, la cual proporcioné
valiosa informacién para la planificacién del sistema de gestién de la calidad.

ACCION DE MEJORA

Programar y ejecutar la encuesta de satisfacciéon del cliente, por lo menos una vez al afio. Con el objeto de
contar con informacién actualizada sobre las necesidades de los clientes, su percepcién de la empresa y
evidenciar la mejora del sistema de gestion de la calidad.

No. REQUISITO
7.4

Compras

7.4.1 | Proceso de Compras

La organizacién debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de compra
especificados.

El tipo y alcance del control aplicado al proveedor y al producto adquirido debe depender del impacto
del producto adquirido en la posterior realizacién del producto o sobre el producto final.

La organizacién debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcién de su capacidad para
suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacién.

Deben establecerse los criterios para la seleccién, la evaluacién y la re-evaluacién.

Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier accién necesaria
que se derive de las mismas (Véase 4.2.4).

7.4.2 |Informacién de las compras

743

La informacién de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo, cuando sea
apropiado:

" requisitos para la aprobacién del producto, procedimientos, procesos y equipos,

= requisitos para la calificacién del personal, y

= requisitos del sistema de gestién de la calidad.

La organizacién debe asegurarse de la adecuacién de los requisitos de compra especificados
antes de comunicdarselos al proveedor.

Verificacion de los productos comprados

La organizaciéon debe establecer e implementar la inspeccién u otras actividades necesarias para
asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de compra especificados.

Cuando la organizacién o su cliente quieran llevar a cabo la verificacién en las instalaciones del
proveedor, la organizacién debe establecer en la informacién de compra las disposiciones para la
verificacién pretendida y el método para la liberacién del producto.

APLICACION EN MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

Se tiene establecido el procedimiento de compras de materiales y herramientas. Se cuenta con registros que
soportan la compra, tales como solicitud de compra de herramientas e insumos, registro de materiales y
componentes a comprar y la orden de pedido que se les realiza a los proveedores.

Los productos comprados son verificados de acuerdo a los requisitos pactados de cantidad y tipo de
producto, por el almacenista, tal como se especifica en el procedimiento de compras.

HALLAZGOS Y COMENTARIOS

No existe una relacién a largo plazo con los proveedores. Las razones de esta situacion son el tamafio de
MAQUINADOS Y MONTAIJES LTDA., comparado con el de las grandes importadoras de materiales,
ademds la dindmica de los precios y disponibilidad de los productos por parte de los proveedores, hace
que se cuente con un nimero amplio de posibles proveedores.
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ACCION DE MEJORA

Ejercer un mayor control sobre los inventarios, que le permita a la organizacién contar con informacién mas
confiable de la disponibilidad de productos en el inventario.

Implementar la evaluacién a los proveedores y de acuerdo a esto, motivar una relacién menos del corto
plazo.

No. REQUISITO

Produccion y Prestacion del Servicio

7.5.1 | Control de la Produccién y Prestacion del Servicio

Generalidades

La organizacién debe planificar y llevar a cabo la produccién y la prestacién del servicio bajo
condiciones controladas.

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:

®=  La disposicién de informacién que describa las caracteristicas del producto.

®*  La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,

=  El uso del equipo apropiado,

®*  La disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicién,

" Lo implementacién del seguimiento y de la medicién, y

" Lo implementacién de actividades de liberacién, entrega y posteriores a la entrega.

7.5.3 | |dentificacién y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacién debe identificar el producto por medios adecuados a través de
toda la realizacién del producto.

La organizacién debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de seguimiento y
medicién.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacién debe controlar y registrar la identificacién
Unica del producto (Véase 4.2.4).

7.5.4 Propiedad del cliente

La organizacién debe cuidar los bienes que son propiedad del Cliente mientras estdn bajo el control de
la organizacién o estén siendo utilizados por la misma.

La organizacién debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son propiedad del
Cliente suministrados para su utilizacién o incorporacién del producto.

Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda, deteriore o que de algin otro modo se
considere inadecuado para su uso debe ser registrado (Véase 4.2.4) y comunicado al Cliente

7.5.5 | preservacién del Producto

La organizacién debe preservar la conformidad del producto durante el proceso interno y la entrega al
destino previsto.

Esta preservacién debe incluir la identificacién, manipulacién, embalaje, almacenamiento y proteccién.

La preservacion debe aplicarse también, a las partes constitutivas de un producto

APLICACION EN MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

Se tienen determinados los procedimientos de algunas operaciones de fabricacién del producto.

Se lleva el registro diario de la orden de trabajo interno, por parte de los trabajadores y se realiza el
andlisis de las mismas, con el objeto de verificar el normal desarrollo de la produccién programada y
asegurarse de dar cumplimiento a las fechas de entrega pactadas.

La orden de trabajo interno posee un nimero Unico consecutivo que permite la identificaciéon del producto
que se estd fabricando. Alli se especifica el material, el operario y la maquina que fue empleada para su
fabricacién.

Cuando el cliente proporciona una muestra para su fabricacién, ésta es reportada en el registro de
muestras suministradas por el cliente, se le identifica y se ubica en el almacén, para ser entregada a quién
lo solicite.
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® Lo empresa se asegura de la preservacion del producto signando los lugares adecuados para su
almacenamiento durante su fabricacién y proporcionando un adecuado empaque.
HALLAZGOS Y COMENTARIOS

= En ocasiones no son reportadas las muestras proporcionadas por el cliente.

ACCION DE MEJORA
= Ejercer un mayor control sobre el registro y almacenamiento de las muestras suministradas por los clientes.
De igual manera se requiere un mayor control sobre los planos suministrados por el cliente.

No. REQUISITO

7.6 Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicién

La organizacién debe determinar el seguimiento y la medicién a realizar, y los dispositivos de medicién

y seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los

requisitos determinados (Véase 7.2.1).

La organizacién debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y medicién pueden

realizarse y se realizan de una manera coherente con los requisitos de seguimiento y medicion.

*Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de medicién debe:

= Calibrarse o verificarse a intervalos especificos o antes de su utilizacién, comparado con patrones
de medicién trazables a patrones de medicidén nacionales o internacionales; cuando no existan tales
patrones debe registrarse la base utilizada para la calibracién o la verificacién.

= Ajustarse o reajustarse segun sea necesario;

= |dentificarse para poder determinar el estado de calibracién;

=  Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicién;

= Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacién, el mantenimiento y el
almacenamiento.

Ademds, la organizacién debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las mediciones
anteriores cuando se detecte que el equipo no estd conforme con los requisitos. La organizacién debe
tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado.

Deben mantenerse registros de los resultados de la calibracién y la verificacién (vea 4.2.4) debe
confirmarse la capacidad de los programas informdticos para satisfacer su aplicacién previa cuando
éstos se utilicen en las actividades de seguimiento y medicidén de los requisitos especificados. Esto debe
llevarse a cabo antes de iniciar su utilizacién y confirmarse de nuevo cuando sea necesario.

APLICACION EN MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

®  Los instrumentos de medicién se encuentran identificados y su almacenamiento esta a cargo del almacenista

HALLAZGOS Y COMENTARIOS

"  los instrumentos asignados al personal que opera las mdquinas, no se encuentra inventariado en el listado
de instrumentos de medicién.

= A pesar de que el personal que hace uso de los instrumentos de medicién realiza comparaciones con
patrones antes de realizar la medicidn, eso con el fin de garantizar la validez de la medicién, no se cuenta
con evidencia de ésta actividad.

®=  No se tiene especificado un programa de calibraciones.

ACCION DE MEJORA

=  Establecer de un programa de calibraciones, de acuerdo a la naturaleza del instrumento y su frecuencia de

uso.

= |dentificar cada uno de los instrumentos con un cédigo, con el fin de ejercer un mayor control sobre los
mismos.

=  Se debe establecer un Unico patrén para la verificacion de las mediciones y mantener registro de las
mismas.
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No.

8.1

8.2

8.2.1

8.2.2

8.2.3

REQUISITO

Generalidades

La organizacién debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicién, andlisis y mejora
necesarios para:

= Demostrar la conformidad del producto

= Asegurarse de la conformidad del S.G.C. y

®=  Mejorar continuamente la eficacia del S.G.C.

Esto debe comprender la determinacién de los métodos aplicables, incluyendo las técnicas estadisticas, y
el alcance de su utilizacion.

Seguimiento y Medicién

Satisfaccion del Cliente

Como una de las medidas del desempefio del S.G.C,, la organizacién debe realizar el seguimiento de la
informacién relativa a la percepcién del Cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte
de la organizacién.

Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacién.

Auditoria Interna

La organizacién debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorias internas para determinar si el
sistema de gestién de la calidad:

= Es conforme con las disposiciones planificadas (Véase 7.1), con los requisitos de esta Norma
Internacional y con los requisitos del S.G.C establecidos en la organizacién, y

®=  Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracién el estado y la importancia de
los procesos y las dreas a auditar, asi como los resultados de auditorias previas.

Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y metodologia.

La seleccién de los auditores y la realizacién de las auditorias deben asegurar la objetividad e
imparcialidad del proceso de auditoria

Los auditores no deben auditar su propio trabajo.
Deben definirse, en un procedimiento documentado, las responsabilidades y requisitos para la
planificacién y la realizacién de auditorias, para informar de los resultados y para mantener los

registros (Véase 4.2.4).

La direccién responsable del drea que esté siendo auditada debe asegurarse de que se toman acciones
sin demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas.

Las actividades de seguimiento deben incluir la verificacién de las acciones tomadas y el informe de los
resultados de la verificacién (Véase 8.5.2):

Seguimiento y medicion de los proceso

La organizacién debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea aplicable, la
medicién de los procesos del S.G.C.

Estos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados.
Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo correcciones y acciones
correctivas, segun sea conveniente, para asegurarse de la conformidad del producto.
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8.2.4 | Seguimiento y medicion del producto

La organizacién debe medir y hacer un seguimiento de las caracteristicas del producto para verificar
que se cumplen los requisitos del mismo.

Esto debe realizarse en las etapas apropiadas del proceso de realizacién del producto de acuerdo con
las disposiciones planificadas (Véase 7.1).

Deben mantenerse evidencia de las conformidad con los criterios de aceptacién. Los registros deben
indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacién del producto (Véase 4.2.4).

La liberacién del producto y la prestacién del servicio no deben llevarse a cabo hasta que se hayan
completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas (Véase 7.1), a menos que sean aprobados
de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el Cliente.

APLICACION EN MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

Con el fin de determinar el nivel de satisfaccién de los clientes, se aplicé la encuesta de medicién de la
satisfaccion del cliente. Ademds se tienen establecidos los procedimientos de tramite de quejas y reclamos y
de medicién de la satisfaccion del cliente.

En el procedimiento de control del producto no conforme, se establece la metodologia para asegurar que
cualquier producto o servicio no conforme con los requisitos especificados no sea entregado al cliente.

Se tiene establecido el procedimiento para la ejecucién de las auditorias internas de calidad y los registros
que la soportan como los son: la lista de chequeo para auditorias internas de calidad, formato de reporte
de resultados de la auditoria interna de calidad y el formato de plan de la auditoria.

El producto es verificado a lo largo del proceso de fabricacién por parte de cada uno de los operarios de
las méquinas y por el jefe de produccion. Sin embargo no se mantienen registros de estas verificaciones,
sino solo al final por medio del registro de calidad del producto terminado.

HALLAZGOS Y COMENTARIOS

Hasta la fecha no se ha realizado la auditoria interna de calidad para la determinacién de la conformidad
del sistema de gestién de la calidad de MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.
No se tiene establecido el programa anual de auditorias internas de calidad.

ACCION DE MEJORA

Programar y ejecutar la encuesta de satisfaccién del cliente, por lo menos una vez al afio. Con el objeto de
contar con informacién actualizada sobre las necesidades de los clientes, su percepcién de la empresa y
evidenciar la mejora del sistema de gestién de la calidad.

Establecer el programa anual de auditorias internas de calidad.

No. REQUISITO

Control del Producto no Conforme

La organizaciéon debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los requisitos, se

identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencional.

Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del producto no

conforme deben estar definidos en un procedimiento documentado.

La organizacién debe tratar los productos no conformes mediante una o mds de las siguientes maneras:

=  Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

= Autorizando su uso, liberacién o aceptacién bajo concesién por una autoridad pertinente, y, cuando
sea aplicable, por el cliente;

=  Tomando acciones para impedir su uso o aplicacién originalmente previsto.

Se deben mantener registros (Véase 4.2.4) de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier

accién tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva verificacién para demostrar su

conformidad con los requisitos.

Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega o cuando ha comenzado su uso, la
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organizacién debe tomar las acciones apropiadas respecto a los efectos, o efectos potenciales, de la no
conformidad.

APLICACION EN MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

= Se cuenta con el establecimiento del procedimiento del control del producto no conforme, en el cual se
definen los lineamientos asegurar que cualquier producto o servicio no conforme con los requisitos
especificados no sea entregado al cliente.

HALLAZGOS Y COMENTARIOS
= No existen evidencias de las acciones tomadas con respecto a las no conformidades presentadas.

No. REQUISITO
8.4 Andlisis de Datos
La organizacién debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la
idoneidad y la eficacia del S.G.C. y para evaluar dénde puede realizarse la mejora continua de la
eficacia del S.G.C.
Esto debe incluir los datos generados del resultado del seguimiento y medicién y de cualesquiera otras
fuentes pertinentes.
El andlisis de datos debe proporcionar informacién sobre:
®  La satisfaccion del cliente (Véase 8.2.1),
®  La conformidad con los requisitos del producto (Véase 7.2.1),
" Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las oportunidades
para llevar a cabo acciones preventivas, y
"  los proveedores.

APLICACION EN MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

®=  La empresa cuenta con procedimientos establecidos para la determinacion del grado de satisfaccion de sus
clientes mediante la tabulacién y el andlisis de resultados obtenidos. Para la presentacion de los resultados
se hace uso de herramientas estadisticas.

=  Se hace andlisis de los datos proporcionados por el registro de reprocesos.

HALLAZGOS Y COMENTARIOS

= Se realizé la tabulacién y andlisis de los resultados obtenidos a partir de la aplicacién de la encuesta de
medicién de la satisfaccién del cliente.

" No existe evidencia de que se analizan los datos recopilados en los registros para determinar la
adecuacién y eficacia del sistema de gestion de calidad y para identificar donde pueden realizarse
mejoras.

"  No existen registros de la evaluacién y seguimiento que se le debe hacer a los proveedores.

ACCION DE MEJORA

= Capacitacién al personal acerca del andlisis de datos. Esto con el objeto garantizar el adecuado andlisis de
los datos y la definiciéon de acciones de mejora.

=  Readlizar el adecuado andlisis de las evaluaciones de los proveedores.

REQUISITO

8.5 Mejora

8.5.1 | Mejora continua
La organizacién debe mejorar continuamente la eficacia del S.G.C. mediante el uso de la Politica de la
Calidad, los Obijetivos de la Calidad, los resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las acciones
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8.5.2

8.5.3

correctivas y preventivas y la revisién por la direccién.

Accion correctiva

La organizacién debe tomar acciones para eliminar la causa de no conformidades con objeto de

prevenir que vuelva a ocurrir.

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para eliminar los requisitos para:

= Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes),

=  Determinar las causas de las no conformidades,

=  Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no
vuelvan a ocurrir,

=  Determinar e implementar las acciones necesarias,

= Registrar los resultados de las acciones tomadas (Véase 4.2.4) y

=  Revisar las acciones correctivas tomadas.

Accién preventiva

La organizacién debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales
para prevenir su ocurrencia.

Las acciones tomadas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

= Determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

=  Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades,

=  Determinar e implementar las acciones necesarias,

=  Registrar los resultados de las acciones tomadas (Véase 4.2.4), y

= Revisar las acciones preventivas tomadas.

APLICACION EN MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA.

=  Se tiene establecido el procedimiento de acciones correctivas, el cual, describe la metodologia para la
implantacién de acciones correctivas con el objetivo de eliminar las causas de las no conformidades.

=  Existe un procedimiento documentado que describe la metodologia para la implementacién de acciones
preventivas, con el objeto de eliminar las causas de una potencial no conformidad.

=  Se cuentan con los documento de apoyo a los procedimientos de acciones correctivas y preventivas, tales
como, registro de no conformidad — no conformidad potencial, registro de estado de las acciones
correctivas y preventivas y registro de reporte de acciones correctivas y preventivas.

HALLAZGOS Y COMENTARIOS

®  No hay evidencia de la mejora continua, debido a que como ya se menciond, no existe andlisis de los datos
recopilados.

ACCION DE MEJORA
= Capacitacién al personal acerca del andlisis de datos. Esto con el objeto garantizar el adecuado andlisis de
los datos y la definicién de acciones de mejora.
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7. CONCLUSIONES

v El trabajo en modalidad de practica empresaria realizado en la empresa MAQUINADOS
Y MONTAJES LTDA., representd un gran aporte a mi formacién Integral como
profesional, ya que me proporcioné la oportunidad de aplicar el campo laboral y poner a

prueba los conocimientos adquiridos durante el desarrollo de mis estudios universitarios.

v MAQUINADOS Y MONTAJES LTDA. en su intencién de lograr sus objetivos y
permanecer vigente en el mercado de los repuestos para maquinaria industrial, y con la
vision de llegar a conquistar otros clientes, ya que necesario distribuir el riesgo, ha visto
en el implementacién de un sistema de gestion de la calidad una herramienta de gestion

efectiva para el logro de sus objetivos.

v' Para lograr la coherencia entre el sistema de gestion de la calidad y la gestién de la
empresa, se hace necesario desarrollar un proceso de planeacion estratégica o
direccionamiento estratégico en el cual se incluya la planificacion estratégica de la
calidad. Esto con el fin de lograr su alineacién y que la mejora continua del desempefio
del sistema de gestion de la calidad, contribuyan al logro de los objetivos

organizacionales.

v' Para garantizar el éxito de la implementacion de un sistema de gestion de la calidad, es
necesario el verdadero compromiso y participacion activa del personal de la
organizacion. La sensibilizacién y formacion del personal
constituye la base fundamental para lograr interiorizar en los colaboradores un amplio
sentido de crecimiento organizacional y de mejora continua. Las jornadas de formacion
desarrolladas en compafila de la demas empresas que pertenecen a la alianza
PROMES, jugaron un papel importante, debido que se generaba un ambiente de
entusiasmo y compromiso por parte del personal de MAQUINADOS Y MONTAJES
LTDA., al integrarse y compartir ese espacio con los trabajadores de las demas

empresas.
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v' Ademas de la participacion activa de todo el personal colaborador de la organizacion, es
de gran importancia, el compromiso de la alta direccién, el cual se debe ver reflejado, no
so6lo en facilitar recursos econémicos, sino que, debe existir un verdadero compromiso
frente al sistema. La alta direccién de la empresa se comprometié con la implementacion
del sistema, facilitando los espacios y la informacion requeridos por la autora del
proyecto para el desarrollo del programa. En ocasiones turnos de trabajo programados,
dificultaban el desarrollo de la actividades programadas, pero finalmente se contaba con

la colaboracién del personal.

v' El sistema de gestion de la calidad es una herramienta de eficacia, pues permite
establecer los mecanismos necesarios para garantizar la entrega de producto y servicios
de calidad a sus clientes. La organizacion debe prestar especial cuidado, ya que se debe
tener muy en claro que esto no debe atentar contra la eficiencia del sistema, es decir, es

necesario buscar la satisfaccion de los clientes sin disminuir la rentabilidad del negocio.
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ANEXO A. Programa de orden y limpieza 5's.

A.1 MARCO TEORICO

A.1.1 Objetivo

El objetivo central de las 5'S es lograr el funcionamiento mas eficiente y uniforme de las
personas en los centros de trabajo. Este concepto se refiere a la creacidon y mantenimiento
de areas de trabajo mas limpias, mas organizadas y mas seguras, es decir, se trata de

imprimirle mayor "calidad de vida" al trabajo.

A.1.2 Laestrategiadelas 5's

La practica de las 5'S debe ser considerada por cualquier empresa que pretenda iniciar
actividades de mejora, ya que debido a su simplicidad e impacto en la calidad de vida en una
fabrica, contribuyen a sensibilizar al personal sobre la importancia de los nuevos habitos de
un trabajo seguro y de conservar en buen estado (limpias y ordenadas) las areas de trabajo.
Al apreciar los operarios cdmo en corto tiempo se pueden lograr mejoras en seguridad,
estética, orden y el ambiente de trabajo; estos se involucran ain mas y el grado de
contribucién y portes se incrementa, creando un espacio para el desarrollo de procesos de

mejora con objetivos con mayor contenido de innovacion.

Las 5'S provienen de términos japoneses que diariamente ponemos en practica en nuestras
vidas cotidianas y no son parte exclusiva de una "cultura japonesa" ajena a nosotros, es
mas, todos los seres humanos, o casi todos, tenemos tendencia a practicar o hemos

practicado las 5'S, aunque no nos demos cuenta.

Las 5'S son:

Seiri: clasificar, organizar, arreglar apropiadamente
Seiton: orden

Seiso: limpieza

Seiketsu: limpieza estandarizada
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Shitsuke: disciplina

La poca aplicaciéon de estos conceptos, principalmente en empresas manufactureras y de
produccién en general, en las que pocas veces (mas bien nunca) se recibe al cliente final en
sus instalaciones, es generalizada, lo cual no deja de ser preocupante, no solo en términos
del desempefio empresarial sino humanos, ya que resulta degradante, para cualquier
trabajador, desempefiar su labor bajo condiciones insanas. Este hecho hace pensar que
bajo estos entornos sera dificil alcanzar niveles de productividad y eficiencia elevados, lo que
pone de presente la necesidad de aplicar consistentemente las 5'S en nuestra rutina diaria,
ya sea como trabajadores o como estudiantes, siempre sera mejor desarrollar nuestras

actividades en ambientes seguros y motivantes.

Este concepto se refiere a la creacion y mantenimiento de areas de trabajo mas limpias, mas
organizadas y mas seguras, es decir, se trata de imprimirle mayor "calidad de vida" al

trabajo.

A.1.3 Definicion de las 5's

e 1.SEIRI- DESECHAR LO QUE NO SE NECESITA

Seiri o clasificar consiste en retirar del area o estacién de trabajo todos aquellos elementos
que no son necesarios para realizar la labor, ya sea en areas de produccién o en areas
administrativas. Dentro de esta organizacion se deben cambiar los cuartos de San Alejo por
archivos o bodegas que solo almacenen elementos de manera clasificada y se deben
eliminar las obsolescencias. No hay que pensar en que este o aquel elemento podria ser util
en otro trabajo o si se presenta una situacion muy especial, los expertos recomiendan que

ante estas dudas hay que desechar dichos elementos.

e 2.SEITON - UN LUGAR PARA CADA COSA Y CADA COSA EN SU LUGAR

Seiton u orden significa mas que apariencia. El orden empresarial dentro del concepto de
las 5'S se podria definir como: la organizacion de los elementos necesarios de modo que
resulten de facil uso y acceso, los cuales deberan estar, cada uno, etiquetados para que se
encuentren, retiren y devuelvan a su posicion, facilmente por los empleados. El orden se

aplica posterior a la clasificacion y organizacion, si se clasifica y no se ordena dificiimente se
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veran resultados. Se deben usar reglas sencillas como: lo que mas se usa debe estar mas

cerca, lo mas pesado abajo lo liviano arriba, etc.

e 3. SEISO - LIMPIAR EL SITIO DE TRABAJO Y LOS EQUIPOS Y PREVENIR
LA SUCIEDAD Y EL DESORDEN

Seiso o limpieza incluye, ademas de la actividad de limpiar las areas de trabajo y los
equipos, el disefio de aplicaciones que permitan evitar o al menos disminuir la suciedad y
hacer mas seguros los ambientes de trabajo. Sélo a través de la limpieza se pueden
identificar algunas fallas, por ejemplo, si todo esta limpio y sin olores extrafios es mas
probable que se detecte tempranamente un principio de incendio por el olor a humo o un
malfuncionamiento de un equipo por una fuga de fluidos, etc. Asi mismo, la demarcacion de
areas restringidas, de peligro, de evacuacién y de acceso generan mayor seguridad y

sensacion de seguridad entre los empleados.

e 4. SEIKETSU - PRESERVAR ALTOS NIVELES DE ORGANIZACION, ORDEN
Y LIMPIEZA

El Seiketsu o limpieza estandarizada pretende mantener el estado de limpieza y
organizacioén alcanzado con la aplicacién de las primeras tres S, el seiketsu solo se obtiene
cuando se trabajan continuamente los tres principios anteriores. En esta etapa o fase de
aplicacién (que debe ser permanente), son los trabajadores quienes adelantan programas y
disefian mecanismos que les permitan beneficiarse a si mismos. Para generar esta cultura
se pueden utilizar diferentes herramientas, una de ellas es la localizacién de fotografias del
sitio de trabajo en condiciones éptimas para que pueda ser visto por todos los empleados y
asi recordarles que ese es el estado en el que deberia permanecer, otra es el desarrollo de
unas normas en las cuales se especifique lo que debe hacer cada empleado con respecto a

su area de trabajo.

e 5. SHITSUKE - CREAR HABITOS BASADOS EN LAS 4'S ANTERIORES

Shitsuke o disciplina significa evitar que se rompan los procedimientos ya establecidos. Solo
si se implanta la disciplina y el cumplimiento de las normas y procedimientos ya adoptados
se podra disfrutar de los beneficios que ellos brindan. El shitsuke es el canal entre las 5'S y
el mejoramiento continuo. Shitsuke implica control periddico, visitas sorpresa, autocontrol de

los empleados, respeto por si mismo y por los demas y mejor calidad de vida laboral.
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Al4

Qué beneficios genera la aplicacion de las 5's

La implementacion de una estrategia de 5'S es importante en diferentes areas, por ejemplo,

permite eliminar despilfarros y por otro lado permite mejorar las condiciones de seguridad

industrial, beneficiando asi a la empresa y sus empleados. Algunos de los beneficios que

genera la estrategia de las 5'S son:

v
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Mayores niveles de seguridad en el lugar de trabajo que redundan en una mayor
motivacion de los empleados.

Eliminacion de despilfarros ocasionados por busquedas, inventarios innecesarios,
espacio, etc.

Reduccioén en las pérdidas y mermas por producciones con defectos.

Mayor calidad.

Tiempos de respuesta mas cortos.

Aumenta la vida util de los equipos.

Genera cultura organizacional.

PROGRAMA DE IMPLEMENTACION DE LA ESTRATEGIA 5'S

METODOLOGIA DE IMPLEMENTACION

« PRIMERA SESION: Vision general de la estrategia 5'S.
Objetivo:

Dar a conocer al personal de la empresa de manera general la estrategia 5’S, la
definicién de cada una de las 5’S, el objetivo del programa y los beneficios de la
implementacion de la estrategia.

Metodologia:

1. Presentacion tedrica del programa.
e Antecedentes de la estrategia 5'S.
e Obijetivo de la estrategia 5'S.
e Definicién de cada una de las 5'S.
e Beneficios que genera la implementacion de la estrategia.

2. Actividad practica.
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3. Identificacion y asignacion de las areas del taller a cada uno de los trabajadores
de acuerdo al plano de la empresa.
4. Tomar fotografias del estado actual en los lugares mas criticos en el taller.

SEGUNDA SESION: SEIRI — CLASIFICAR. Elimina lo innecesario.
Objetivo:
Identificar, clasificar por frecuencia de uso de los elementos presentes en cada una
de las areas asignadas y separar los articulos innecesarios en el lugar de trabajo.
Metodologia:
1. Definicién de la primera S.
2. \Ver video.
3. Actividad practica.
e Basados en la tabla de clasificacién por frecuencia de uso, listar todos los
elementos presentes en el area asignada y clasificarlos segun la frecuencia

de uso.

FRECUENCIA DE USO ,
NOMBRE DEL ELEMENTO POSIBLE UBICACION
1 2 3 4

Dénde los numeros 1, 2, 3 y 4 en las columnas de frecuencia de uso indican:

FRECUENCIA DE USO DESTINO
1 Menos de una vez al afio Venderlas, donarlas o botarlas
2 De pronto una vez al afio Ubicarlas en un sitio alejado
Una vez cada dos o seis meses Ubicarlas juntas en un sitio del taller, pero
3 Una vez al mes no cerca al sitio de trabajo

Una vez a la semana

Una vez al dia Llevarlas consigo o ubicarlas muy cerca

Constantemente durante el dia de la maquina.
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e También haciendo uso de la tabla de clasificacién por frecuencia de
suministrada dar sugerencias de la ubicacién de cada uno de los elementos.

e Analisis de las sugerencias dadas por el personal en lo referente a la
definicion de alternativas de almacenaje para herramientas, partes, equipos
y suministros.

e Definicion del lugar de ubicacion para cada uno de los elementos y definir
los recursos necesarios para desarrollar la actividad practica durante la

siguiente sesion.

o« TERCERA SESION: SEITON — ORDENAR. Ordena aquellos elementos
necesarios.
Objetivo:

Asignar a cada elemento clasificado como necesario un lugar apropiado de acuerdo

al criterio de frecuencia de uso, y de tal forma que sea facil escoger el articulo

apropiado.

Metodologia:
1. Definicidn de la segunda S.
2. \Ver video.
3. Actividad practica.

e Dar a conocer al personal el lugar de ubicacion de cada uno de los
elementos, de acuerdo a la tabla de frecuencia de uso y a las sugerencias
dadas por todo el personal.

e Ubicar los elementos en lugar correspondiente y organizarlos de manera
que sencilla, para que cualquiera pueda encontrar los elementos, usarlos y

regresarlos.

e CUARTA SESION: SEISO — LIMPIAR. Limpia tu &rea de trabajo.
Objetivo:
Limpiar el puesto de trabajo o el lugar del taller asignado en la primera sesion y los

equipos para prevenir la suciedad y el desorden.
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Metodologia:

1.
2.
3.

Definicion de la tercera S.

Ver video.

Actividad practica.

De acuerdo con la asignacion de espacios en la primera sesion y haciendo
uso de los implementos de aseo proporcionados, limpiar las zonas,
maquinas y equipos.

Atencion de sugerencias para agilizar las labores de limpieza o reducir la

suciedad que se presenta.

e QUINTA SESION: SEIKETSU — LIMPIEZA ESTANDARIZADA. Mantiene tu

lugar de trabajo limpio y ordenado.

Objetivo:

Formar el habito de mantener el lugar de trabajo limpio y ordenado.

Metodologia:

1.
2.
3.

Definicion de la cuarta S.

Ver video.

Actividad practica.

De acuerdo a cada uno de los puestos de trabajo, cada uno de los
trabajadores debe disenar una lista de chequeo para la limpieza diaria.

La lista de chequeo debe disenarse de tal forma que se pueda emplear en
tres minutos y contenga una serie de preguntas que ayuden a no olvidar
nada durante la labor de limpieza en el puesto de trabajo.

Implementar en la jornada de trabajo dos tres minutos de 5'S, antes de la
finalizacion de cada jornada, para aplicar la lista de chequeo y asi empezar
a crear el habito de mantener el lugar de trabajo limpio y ordenado

repitiendo cada una de las primeras 3'S.

e SEXTA SESION: SHITSUKE - DISCIPLINA. Seguir buenos habitos y

respetar reglas de limpieza y orden en su lugar de trabajo.

Objetivo:
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Construir autodisciplina y formar el habito de comprometerse en el mantenimiento de
un lugar de trabajo limpio y ordenado que proporciona un mayor bienestar para todo

el personal de la empresa.

Metodologia:
1. Definicion de la cuarta S.
2. Ver video.
3. Actividad practica.

e Verificacion del cumplimiento de las tres primeras ‘S, clasificar, ordenar y
limpiar, con la aplicacién de la lista de chequeo de los 5 puntos.

o Presentacion de la lista de chequeo de los cinco puntos, la cual es una lista
de chequeo que se compone de una serie de preguntas que seran
evaluadas en una escala de 1-5, siendo cinco (5) el valor maximo de
cumplimiento.

o Estandarizacion de los periodos de aplicacion de la lista de chequeo de

cinco puntos.

NOMBRE DEL OPERARIO: CARGO:

1'S CLASIFICAR 1 2 3 4

Se encuentran cosas innecesarias en el lugar de trabajo.

Hay productos defectuosos, devueltos por los clientes, revueltos con la produccién actual.

Hay cajas, papeles, cables, tubos, tablas, ldminas, escombros, retazos de material,
basura y otros tirados en el suelo, detrds d las méaquinas o en el puesto de trabajo.

Se dafian cosas que servian por revolverlos con cosas que no sirven.

Las herramientas, utensilios, papeleria y otros elementos Utiles estdn separados de los
de uso frecuente.

2'S ORDENAR 1 2 3 4

Las cosas que son necesarias estdn debidamente colocadas en los lugares designados.

Todas las cosas que no son necesarias estdn separadas, clasificadas, almacenadas y
etiquetadas.

Las herramientas necesarias no estdn adecuadamente colocadas y ordenadas.

Se pueden encontrar las herramientas o Utiles necesarios sin demora.

Estdn las cajas y depésitos claramente demarcados en los respectivos sitios.

Es fdcil el acceso a extintores y demds sistemas antiincendios.

En las bodegas y almacenes se consigue rdpidamente lo que se busca.

Hay personal recorriendo el taller u oficinas buscando cosas.

Se encuentran ropas y objetos personales de los operarios en sitios no adecuados.

Pocillos de café, vasos, cascos de seguridad, llaves, guantes de operadores y otros en
los puestos de trabajo.

3'S LIMPIAR 1 2 3 4

El piso, los pasillos, techos, paredes y ventanas estdn sucios o manchados.

Hay huecos, suciedad, pintura en mal estado en paredes y pisos que inciten al
desorden, desgrefio y apatia.
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Estdn las mdéquinas y equipos con polvo, mugre, virutas, pegantes adheridos,
chorreaduras de aceite o grasa.

Algunas piezas de las mdquinas estdn sucias de aceite o trozos de metal.

Estdn las ldmparas, bombillos, las pantallas de los computadores o de las mdquinas
sucios o manchados.

Hay frecuente agua u otros fluidos regados por el piso.

Hay desperdicio de materiales cerca de las méquinas.

Los archivadores estdn libres de polvo o suciedad, manchas de tinto o comida.

4'S MANTENER 1 2 3 4

Los uniformes estdn sucios o se portan de manera peligrosa.

Las condiciones de ruido, calor, iluminacion, polvo son las minimas aceptables.

Hay goteras en los techos.

Hay rayos solares incomodando a alguien.

Estan delimitadas las zonas para comer y fumar.

Se hace limpieza sin que se recuerde.

5'S HABITO 1 2| 3| 4

Se siguen las reglas, procedimientos e instrucciones.

Se tiene la costumbre de una inspeccién diaria.

El personal de la empresa usa uniformes e implementos de seguridad.

El personal llega a tiempo al trabajo.

Se percibe en el personal entusiasmo por mantener las dreas de trabajo limpias y
ordenadas.

Se nota cordialidad entre los trabajadores, jefes.

Se sentiria orgulloso de mostrar la empresa a los clientes o visitantes.

A.3  SUGERENCIAS

v' Para el logro de un mayor efecto de la implementacion de la estrategia es necesario
realizar una sefalizacion de las areas de trabajo, escaleras, zonas de peligro,
localizacion de extintores.

Para esta actividad se podria solicitar la asesoria de la empresa aseguradora de riesgos
profesionales.

v La jornada de limpieza debe ser mas extensa hasta la pintura o lavado de las paredes

que se encuentran manchadas.
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