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RESUMEN

La globalizacion y el dinamismo actual de los mercados generan que las
compafias orienten sus esfuerzos al mejoramiento de procesos internos con el
objetivo de satisfacer a sus clientes, convirtiéndose asi en proveedores confiables,

oportunos y sobretodo competitivos.

Para lograr lo anterior, la direcciébn debe tomar decisiones estratégicas que lleven
a la compafila a obtener los resultados esperados. En esta oportunidad la
empresa Famoc Depanel S.A. busca la estandarizacibn de sus procesos
productivos bajo la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2008, se requiere el
desarrollo del ciclo PHVA ya que relne acciones basicas a seguir para que la
compafia estructure, defina y documente la mejor alternativa de realizar y

entregar sus productos al cliente.

Inicialmente se determina el estado actual del proceso y en base a las
necesidades del mismo se procede a documentar el sistema de gestion de calidad
con su respectivo control estadistico, analisis financiero y de los indicadores de

gestion.

El propdsito es que una vez los directivos de Famoc Depanel definan la viabilidad
del proyecto, decidan iniciar el proceso de certificacién para toda la empresa con
el animo de forjarse en el sector como una compafiia con garantia de calidad y

perdurabilidad.

PALABRAS CLAVE: Mejoramiento, ISO 9001:2008, ciclo PHVA, calidad,

competitivos.



ABSTRACT

Globalization and current dynamism of markets generates that companies focus
their efforts on improving internal productive processes in order to satisfy its

customers, becoming on reliable, timely and competitive suppliers.

To achieve this, management most make strategic decisions to obtain the
expecting results. On this opportunity Famoc Depanel Company is looking for the
standardization of its processes under the Colombian Technical Standard ISO
9001:2008, it requires the development of the PDCA cycle as it gathers the basic
actions to follow for the company can structure, define and document the best way

to perform and deliver their products to the customer.

Initially the current status of the process is determined, and based on the needs of
it; we proceed to document the quality management system with its own statistical

control, financial and management indicators analysis.
This purpose is once Famoc Depanel managers define the viability of the project,
they decide to initiate the certification process for the whole company with the aim

of forging in the industry as a corporation with a guarantee of quality and durability.

KEY WORDS: Improvement, ISO 9001:2008, PDCA cycle, quality, competitive.
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INTRODUCCION

Actualmente las organizaciones buscan implantar sistemas de gestion que vayan
de la mano con sus objetivos, mision y visibn empresarial; para llegar a esto, es
importante contar con métodos que hagan mas eficaces y eficientes los procesos

sin descuidar las metas, el enfoque y la actividad organizacional.

La importancia de contar con un producto de calidad cada vez va tomando mas
protagonismo en el mercado ya que tanto los clientes como la competencia van de
la mano con el mejoramiento continuo y la innovacion, de ahi deriva el objetivo de
este proyecto, el cual pretende dar una vista mas detallada a la empresa sobre los
beneficios de la aplicacion del sistema de gestion de calidad el cual le brinda un
valor agregado a sus productos y le permite prestar un servicio mas eficiente a sus

clientes.

La empresa objetivo de la investigacion es FAMOC DEPANEL S.A. y esta
dedicada a la producciéon de puestos de trabajo con sus componentes especificos
en madera y metalmecanica, fue creada hace 40 afios con la cultura de ideas
nuevas e innovadoras para el mercado y queriendo continuar con esta ideologia
se comienza a buscar paso a paso la mejora de sus procesos e indudablemente
en un futuro contar con la certificacion en la Norma Técnica Colombiana 1SO
9001:2008.
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JUSTIFICACION

Las empresas en Colombia son evaluadas constantemente en aspectos como
control de calidad, costo del servicio, manejo de personal, responsabilidad social
empresarial y sobre todo en el cumplimiento de la operacién. Debido a esto las
compafias mejoran continuamente procesos internos analizando a tiempo las

fortalezas y debilidades para crear ventajas competitivas.

El propésito de todo negocio, sin importar el tamafio, es ganar dinero para su
posterior inversion. Por esta razon se busca la informacion necesaria para estar al
dia en tecnologia, normatividad, innovacion, entre otros. Siempre manteniendo la
participacion en el mercado por medio de la oferta de productos y servicios
garantizados que creen lealtad en el cliente ayudando al aumento del capital y el

patrimonio de la empresa.

Se entiende que la comunicacion es donde se evidencia la participacién activa de
los individuos generando retroalimentacion, de esta buena practica se crean los
buenos equipos de trabajo y consecuentemente resultados Optimos para la
compafiia. Esta cuenta con clientes internos (gestibn humana, produccion,
almacén) y externos (cliente final, proveedor) para los cuales la comunicacién
eficaz es vital faciltando la fluidez de informacion relevante y la toma de

decisiones en el tiempo adecuado.

Un sistema de gestion de calidad se puede aplicar en cualquier tipo de empresa
mientras se tengan claros los obijetivos, la misién y la vision organizacional. Darle

un buen uso depende de un proceso de planeacion, organizacion, capacitacion y
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ejecucion de tal manera que permita conocerse mas internamente y aprovechar

las oportunidades que este ofrece.

La investigacion se basa en el desarrollo del sistema de gestion de calidad en
busca de ayudar a la empresa a mejorar sus procesos de produccion y que con su
debido manejo se puedan llegar a evitar no conformidades dentro del mismo, un
sistema de gestion de calidad bien estructurado y aplicado es la base para la
satisfaccion del cliente y para el mejoramiento continuo que se proyectara al

interior y exterior de la empresa.

La compafiia presenta un problema critico y este desarrollo pretende dar una
vision y/o una posible solucion al mismo ya que Famoc Depanel maneja proyectos
masivos que en su gran mayoria son con clientes del sector publico, motivo por el
cual la exigencia es mayor. Muchos de ellos requieren que la empresa esté
certificada en la norma 1SO 9001 para poder adjudicarle contrataciones ya que
esto les genera confianza, de esta solicitud se desprende la importancia de la
realizacion de este proyecto y el propio compromiso de la empresa por duplicarlo e

implementarlo en todas sus areas con el fin de lograr la certificacion.

El sistema de gestidon de calidad permite tener el control de todos los componentes
gue intervienen en el proceso manteniendo en constante revision la operacion,
permitiendo mantener un desempefio sostenible del mismo y por consiguiente

ampliar la participacion en el mercado.
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A continuacion se presenta el modelo base utilizado para estructurar los procesos

de la compaifiia.

Figura 1. Modelo de Sistema de Gestion de Calidad basado en procesos

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad N

Clientes
— (y otras partes
Clientes | _ _ __ | Responsabilidad interesadas)
(y otras partes de la direccion
interesadas) % R
o 1
o . o i i
Gestion de los Medmon._anahsns | I | Satisfaccion !
recursos y mejora ! !
| |
Eawarmas J

. —
r ] & Realizacion %

|

| i e

I Requisitos | Entradas del producto Producto ¢ | Salidas

' | 6 prestacion servicio
| del servicio

(S S SAT |

Leyenda

——————— -= Actividades que aportan valor
———= Flujo de informacion

Fuente: INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION. Sistemas
de gestién de la calidad: Introduccion. NTC-1SO 9001:2008.(2015)
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1. GENERALIDADES

1.1 PROBLEMA

El area de produccion ha identificado problemas frecuentes con la caracterizacion
de procesos y funciones de sus colaboradores generando demora en la entrega
de productos. La seleccion de proveedores es quiza el problema mas relevante
dentro de la empresa ya que la falta de material y la planificacion deficiente de la
produccion impide realizar los productos requeridos, por otra parte, no se lleva un
cronograma de mantenimiento de maquinaria ni capacitacion de personal, de
manera que no se registra evidencia de acciones correctivas, preventivas o de

mejora dentro de la compafiia.

La importancia del desarrollo y posterior implementacién del sistema de gestién de
calidad se basa en que la empresa maneja clientes en su mayoria del sector
publico, para destacar algunas de las entidades que maneja la compafia se
encuentran la DIAN, Ministerio de Hacienda y Consejo Superior de la Judicatura
en diferentes partes del pais, ellos requieren que la empresa este certificada para

poder depositar su confianza y dinero en productos de buena calidad y garantia.

La falta de comunicacién e informacion entre areas es un inconveniente que se
presenta frecuentemente ya que los comerciales se encargan de vender productos
a los clientes comprometiéndose en repetidas ocasiones con la entrega de los
mismos en tiempos bastante cortos, esto afecta a las areas operativas generando
productos defectuosos y violacion de tiempos establecidos desencadenando
consecuencias como el incumplimiento de pdélizas. Todos estos retrasos en la
operacion generan malestar del comprador perjudicando también a los

trabajadores ya que son tareas que implican tiempo por su complejidad y
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responsabilidad, en muchos de estos casos los productos radicados por el
personal comercial de la compafia son de carécter urgente lo que genera

prioridad con respecto a otras solicitudes.

Para determinar la medida en que la empresa recibe reclamos, se reunieron datos

histéricos referentes a los productos no conformes del afio 2014.

Cuadro 1. Frecuencia de producto no conforme en el 2014

Proceso Frecuencia Porcentaje
Almacén 138 29%
Metalmecanica 104 22%
Compras 64 13%
Maderas 62 13%
Despachos 53 11%
Comercial 17 4%
Aluminio 15 3%
Instalaciones 13 3%
Organik 12 2%
Disefio 5 1%

Total 483 100%

Fuente: Autores del proyecto, 2015
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Figura 2. Frecuencia de producto no conforme en el 2014
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Fuente: Autores del proyecto, 2015

Esta informacion fue estructurada por los subgrupos que componen las diferentes
gestiones de proceso de la compafia, es decir, en este caso Gestibn de
Produccion contiene las areas de Metal, Maderas, Aluminio y Organik. Entonces
como se aprecia en la tabla, produccién aporta un 40% de productos no

conformes a la compafia.

En la Figura 2 se evidencié graficamente que las areas que mas cuentan con
producto no conforme son almacén y produccion, en esta ultima se destacan los
productos realizados en metalmecanica, representando el 29% y el 22% del total

de los productos no conformes respectivamente.




Adicionalmente con historicos del afio 2015 se pudo clasificar los defectos de
produccion mas representativos y constantes durante el afio como se observa a

continuacion:

Figura 3. Motivo de defectos afio 2015

PERDIDA ACABfDOS
5% 2%

/ GARANTIA
20%

FUNCIONAL
3%

MANTENIMIENTO
3%

Fuente: Autores del proyecto, 2015

Como se puede apreciar en la figura 3 la causa de producto no conforme que tiene
mayor porcentaje es Faltantes con un 23%; estos se refieren a piezas que no se
entregan con el producto final, generalmente son pequefias como tornillos o
tuercas pero que igualmente generan devolucion al departamento. En segundo
lugar estan las Garantias con un 20%; estas son las devoluciones del cliente final,
usualmente la empresa conoce que van a ser devueltas ya que prefieren entregar
algunos productos de mala calidad para no incumplir pélizas pactadas.
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1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, COmo realizar un sistema de gestion para que la empresa FAMOC DEPANEL
S.A. pueda mitigar los problemas en el manejo de producto no conforme
(categoria genérica denominada como materiales procesados) y estandarizar cada

proceso interno enfocado al mejoramiento continuo?

1.3 OBJETIVO GENERAL

Desarrollar el sistema de gestion de calidad para FAMOC DEPANEL S.A. sujeto a
los parametros de la norma NTC - ISO 9001 versiébn 2008 con el fin de

estandarizar los procesos y su mejoramiento continuo.

1.40BJETIVOS ESPECIFICOS

1.4.1 Primer objetivo. Realizar un diagndstico para la determinacion del estado
actual del sistema de gestion de calidad con respecto a la norma NTC 1SO 9001
de 2008.

1.4.2 Segundo objetivo. Documentar el sistema de gestion de calidad con base
en las necesidades de la empresa FAMOC DEPANEL basado en la Norma

Técnica Colombiana ISO 9001:2008.

1.4.3 Tercer objetivo. Desarrollar el control estadistico de calidad para corregir

factores problematicos y tomar las acciones necesarias para prevenirlos.
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1.4.4 Cuarto objetivo. Formular los indicadores de gestion con el fin de llevar un
control de desempefio de los procesos donde hay cuellos de botella en cada uno

de los departamentos de la compafia y enfocarlos hacia su objetivo.
1.45 Quinto objetivo. Plantear un analisis financiero con la valoracion de

costo/beneficio que presente si en realidad los ingresos proyectados generan un

valor adicional de retorno a largo plazo.

1.5 ALCANCE DEL PROYECTO

Este trabajo pretende desarrollar un sistema de gestién de calidad para la planta
de produccion perteneciente a la empresa FAMOC DEPANEL, esta se encuentra

ubicada en la Autopista Medellin Km. 14 El Cerezo (Vereda Puente de Piedra).

Figura 4. Ubicacion de la empresa
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Fuente: Google Maps, 2015




Mediante la aplicacion de la norma ISO 9001:2008, herramientas de control
estadistico y financiero se busca dar bases sdlidas a la empresa para que los

directivos de la misma puedan determinar la viabilidad de certificarse en un futuro.

1.6 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Se estructurd para definir las técnicas de recoleccion de datos a aplicar durante el
desarrollo del proyecto para obtener resultados que respondieran a los objetivos

especificos planteados.
Se enfatizé en la buena relacién con los trabajadores, la informacién que cada

uno de ellos suministré fue de gran importancia ya que son los directamente

encargados del proceso de produccion en la planta.

1.6.1 Cuadro metodolégico. A continuacion se describe la informacién necesaria
que se tiene planeada para la realizaciéon de cada uno de los objetivos especificos.
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Cuadro 2. Cuadro Metodolégico

Objetivos especificos

Realizar un diagnéstico para
la determinacién del estado
actual del sistema de gestion
de calidad con respecto a la
Norma Técnica Colombiana
ISO 9001:2008.

Documentar el sistema de
gestion de calidad con base
en las necesidades de la
empresa FAMOC DEPANEL
basado en la Norma Técnica

Colombiana 1SO 9001:2008.

Actividades

Verificacion del estado en el que se
encuentra la compafiia en cuanto a
del

socializacién de cada uno de

documentacion sistema vy
los
conceptos pertenecientes a la
empresa como lo son su objetivo,
politica, entre otros, basado en los
numerales de la Norma Técnica

Colombiana ISO 9001.

Con respecto a la informacion
evidenciada en el diagnostico de
calidad

se complementa la

documentacion requerida para el
proceso, procurando el buen manejo
de la informacion necesaria en caso

de una auditoria.
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Se hace el
correspondiente

levantamiento y analisis
de informacién basado
en la estructura
sugerida por la Norma
Técnica  Colombiana

ISO 9001:2008.

Revisar la
documentacion

disponible en el archivo
de reposo, para que de
tal manera se hagan
las correcciones

necesarias en los

Técnicas de recoleccion

R/
0'0

Verificacion de la
situacién actual.
Reunion  participativa

con los empleados.

Encuestas
Diligenciamiento de
estructura de

documentacion.
Matriz diagnéstica de

la documentacion.

Documentaciéon
archivada por la
empresa.

Lista de chequeo de
las versiones de los

documentos con su

respectivo soporte.



Desarrollar el control
estadistico de calidad para
corregir factores
probleméticos y tomar las
acciones necesarias para

prevenirlos.

Formular los indicadores de
gestion con el fin de llevar
un control de desempefio del
proceso, enfocandolo hacia

Su obijetivo.

Realizacion de analisis estadisticos
con respecto a documentacién del
conformidades

sistema, no

detectadas, acciones preventivas,
acciones correctivas, calibracion de
instrumentos, perdida de material,

reprocesos con el fin de minimizar

costos e identificar puntos
determinantes para atacarlos
inmediatamente.

Generacion de los diferentes

indicadores de gestion que ayuden a

supervisar la operaciébn y que
suministren informacion para la toma

de decisiones en la compafia.
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documentos existentes,
de
documentos obsoletos

la eliminacion

y la creacién de nuevos

documentos.

Identificacion de cada
uno de los puntos a
evaluar

estadisticamente para
que de tal manera se
tenga una planificacion
de los items que se van
a intervenir en
determinado momento
mediante un

cronograma.

Identificar la politica de

la empresa que se

quiere abordar,
redactar el indicador
con su  respectivo

R/
0.0

R/
0'0

R/
0'0
R/
0'0

R/
0'0

Observar la manera en
la que los empleados
diligencian los
documentos

existentes.

Diagrama de Ishikawa.
Diagrama Pareto.
Matriz DOFA.

Graficas de control.

Identificar los logros

esperados o planeados

y compararlos
mediante graficas
periddicas.



Plantear un analisis
financiero con la valoracion
de

presente si en realidad los

costo/beneficio  que

ingresos proyectados
generan un valor adicional

de retorno a largo plazo.

Andlisis de viabilidad financiera del
de

monetarios con el fin de evaluar el

proyecto a través calculos
riesgo de realizar el proyecto y cual
seria el valor agregado que le daria

en un largo plazo a la organizacion.

Fuente: Autores del proyecto, 2015
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objetivo, teniendo en
cuenta que los mismos
deben ser medibles vy
comparables en

periodos.

Teniendo en cuenta de
los principios de la
matematica financiera,
aplicando herramientas
que permitan tomar
decisiones en cuanto a
la inversiéon que
realizara la empresa en

el proyecto.

7
0.0

R/
0'0

R/
0'0

O/
0‘0

de

indicadores segun su

Clasificacion los
tipo en una matriz.

Llevar un control
documentado mediante

la hoja de vida del

indicador.

VPN valor presente
neto.

TIR tasa interna de
retorno.

ROIC Retorno del

capital de inversion
NOPAT Ganancia neta
de operacion después
de impuestos.

EVA Valor agregado



1.7 MARCO REFERENCIAL

1.7.1 Introduccion a Famoc Depanel S.A. Es una compafila netamente
colombiana, miembro del grupo Depanel, dedicada a la arquitectura interior y
especializada en el disefio, produccion y amueblamiento de oficinas y espacios
corporativos. La planta principal de produccion estd ubicada en Madrid,
Cundinamarca y cuenta con un terreno de 33.000 metros cuadrados compuesto

por 14 bodegas que suman un total de 6.600 metros cuadrados construidos.

Tiene una amplia experiencia de 44 afios en el mercado que se ve reflejada con
gran cantidad de clientes en 9 paises, 15 representaciones de empresas
internacionales y nominaciones a premios como el lapiz de acero con su linea

denominada Trilogia creada en el afio 2010.

1.7.1.2 Antecedentes. A continuacion se presenta de manera breve a manera de
linea del tiempo, la historia de Famoc Depanel en Colombiana y su presencia en

otros paises.

1971- Fundacion Industrias Famoc

1973- Primera Linea de Oficinas

1975- Primera Linea de Paneleria piso techo

1990- Famoc Depanel

1991- Depanel Venezuela

1992- Depanel Chile

1994- Inicio de Proyecto Huertas Organicas

1999- Inicio de Exportaciones a Estados Unidos y Reino Unido
2002- Premio en la Feria de Neocon con la mesa Portafreedom
2005- Linea Face
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2007- Linea Equilatero
2010- Linea Trilogia
2010- Representacion HNI (Allsteel)

2011- Nominacion al premio Lapiz de Acero con la linea Trilogia

1.7.2 Marco tedrico. A continuacion se explican algunas de las teorias aplicables

a este proyecto:

1.7.2.1 Teoria General de Sistemas (TGS). Se representa como una forma
sistematica y cientifica de aproximacién y representacién de la realidad y, al
mismo tiempo, como una orientacién hacia una préctica estimulante para formas

de trabajo transdisciplinarias.

En tanto a paradigma cientifico, la TGS se caracteriza por su perspectiva holistica
e integradora, donde lo importante son las relaciones y los conjuntos que a partir
de ellas emergen. En tanto a practica, la TGS ofrece un ambiente adecuado para
la interrelacion y comunicacién fecunda entre especialistas y especialidades.
(Osorio, 2013)*

1.7.2.2 Teoria del conocimiento. Es una explicacion e interpretacion filoséfica del
conocimiento humano, una exacta observacién y descripcién del objeto debe
preceder a todas estas explicaciones e interpretaciones. Se puede definir como la
teoria material de la ciencia o como la teoria de los principios materiales del
conocimiento humano, esta pregunta por la verdad del pensamiento, esto es, por

su concordancia con el objeto.

! Marcelo Arnold, Francisco Osorio. (2013). Teoria general de los sistemas. Recuperado del sitio web
catedramelon: http://www.catedramelon.com.ar/wp-content/uploads/2014/07/Teoria-General-de-los-
Sistemas.pdf
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Suele dividirse en general y especial; la primera investiga la referencia del
pensamiento al objeto en general y la segunda hace tema de investigaciones
criticas, los principios y conceptos fundamentales en que se expresa la referencia

del pensamiento humano a los objetos. (Hessen, 2007)?

1.7.2.3 Calidad total. Estrategia global de gestion cuyo objetivo es que la
organizacion satisfaga de una manera equilibrada las necesidades y expectativas
de los clientes, empleados, accionistas y de la sociedad en general. Es un
compendio de las mejores practicas de gestion que pueden y deben desarrollar las
empresas Yy otras organizaciones para adaptarse a la realidad actual de cambio

cada vez mas rapido. (Murgia, 2001)°

1.7.2.4 Trilogia de Juran. La planificacion, control y mejora de la calidad son los
instrumentos del directivo en la gestiéon de la calidad. En la planificacion, la
organizacion fija unos objetivos en cuanto a “costes de mala calidad” y define las
acciones necesarias para alcanzarlos. Posteriormente, aplica el control de la
calidad durante el proceso de fabricacién, tomando acciones correctivas cuando
se aleja de los objetivos. En paralelo con él, va aplicando la mejora

sisteméaticamente para reducir el nivel de coste de mala calidad. (Murgia, 2001)*

? Johannes Hessen. (2007). Teorfa del conocimiento. Recuperado del sitio web Adobe media server:
http://exordio.gfb.umich.mx/archivos%20pdf%20de%20trabajo%20umsnh/tesissJOHANNESHESSEN%5B 1
%5D.pdf

* |fiaki Murgia. (2001). Calidad total. Recuperado del sitio web euskalit:
http://www.euskalit.net/pdf/calidad_total.pdf

* Ifiaki Murgia. (2001). Calidad total. Recuperado del sitio web euskalit:
http://www.euskalit.net/pdf/calidad_total.pdf
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1.7.2.5 Modelo Deming. La filosofia de Deming contempla catorce puntos para la

gestién y pretende mostrar la importancia de las personas, en especial de la

direccion en la competitividad de las organizaciones. (Murgia, 2001)°

Se enfoca en la importancia en los procesos administrativos estadisticamente, en

los cuales se tiene en cuenta la solucion de problemas de la calidad en

produccion, manufactura mediante el liderazgo entre los mismos. Segun James R.

Evans y William M. Lindsay. (2005), los catorce puntos de Deming son los

siguientes:

L (4

Crear y dar a conocer a todos los empleados una declaracion de los objetivos y
propésitos de la empresa, la administracion debe demostrar en forma
constante su compromiso con esta declaracion.

Aprender la nueva filosofia, desde los altos ejecutivos hasta las bases de la
empresa.

Entender el propdésito de la inspeccion, para la mejora de los procesos y
reduccion de los costos.

Terminar con la practica de premiar los negocios basandose Uunicamente en el
precio.

Mejorar el sistema de produccion y servicio en forma continua y permanente.
Instituir la capacitacion y el entrenamiento.

Aprender e instituir el liderazgo.

Eliminar el temor. Crear confianza. Crear el ambiente adecuado para la
innovacion.

Optimizar los procesos en busca del logro de los objetivos y propésitos de la
empresa mediante el esfuerzo de equipos, grupos y areas de personal. Mejora
de la Productividad Captacion de mercado con mayor calidad y menor precio

Permanencia en el negocio Crecimiento de mas empleos cada vez.

> |fiaki Murgia. (2001). Calidad total. Recuperado del sitio web euskalit:
http://www.euskalit.net/pdf/calidad_total.pdf
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« Eliminar las exhortaciones (instigaciones) en la fuerza laboral.

« A) Eliminar las cuotas numéricas para la produccion, en cambio, aprende a
instituir métodos para mejora. B) Eliminar la administracion por objetivos y en
vez de ella aprender las capacidades de los procesos y como mejorarlos.

« Eliminar las barreras que evitan que las personas se sientan orgullosas de su
trabajo.

< Fomentar la educacion y auto mejora en cada persona.

< Aprender acciones para lograr la transformacion.

1.7.3 Marco conceptual. A continuacion se explican los conceptos aplicables a

este proyecto:

1.7.3.1 Ciclo PHVA. También conocido como ciclo de Deming, se define como un
meétodo gerencial enfocado hacia el control de proceso y a la mejora continua en
las organizaciones. Tiene sus bases en los conceptos del Estadounidense Walter
Shewhart quien lo defini6 como “Un proceso metodoldgico elemental, aplicable en
cualquier campo de la actividad, con el fin de asegurar la mejora continua de
dichas actividades”, este concepto se dio a conocer por Edwards Deming a
comienzos de la década de los 50 por medio de capacitaciones a la alta direccion

en las empresas japonesas.

Este ciclo esta en continuo dinamismo y retroalimentaciéon, puede ser aplicado a
cualquier proceso dentro de la empresa con el propésito de mejorar la
competitividad, calidad, participacion y rentabilidad de la misma. Este ciclo esta

compuesto de cuatro fases las cuales se presentan en la Figura 5.
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Figura 5. Ciclo PHVA

Actuar Planificar

Venficar Hacer

fam

Fuente: Autores del proyecto, 2015

1.7.3.1.1 Planificar. Preparar a fondo es la parte mas importante y compleja del

ciclo, dependiendo el resto de esta. Se diferencian a su vez varias subfases:

+ Identificacion o definicion del area a mejorar.

% Observacion y analisis, si es posible “in situ” del tema: toma de datos.
+«+ Definicién y seleccién de acciones de mejora.

+» Establecimiento de objetivos a alcanzar.

+ Establecimiento de indicadores de control.

1.7.3.1.2 Hacer. Llevar a cabo lo que se ha decidido en la fase del plan Se
diferencian a su vez en varias subfases:

+ Preparacién exhaustiva y sistematica de lo previsto.

¢ Aplicacién controlada del plan.

++ Verificacion de la aplicacion, si es necesario documentalmente.
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1.7.3.1.3 Verificar. Comprobar los resultados, comparandolos con los objetivos

marcados. Se diferencian a su vez en varias subfases:

« Verificacion de los resultados de las acciones emprendidas, controlando los
indicadores o parametros previstos.
%+ Confrontacién con los objetivos.

1.7.3.1.4 Actuar. Decidir lo que hay que mantener y lo que hay que corregir. Se

diferencian a su vez en varias subfases:

+ Estandarizacion y consolidacion.
% Comunicacion a los interesados.
% Preparacion del siguiente estadio del plan, con nuevos objetivos, acciones,

responsables y plazos.

1.7.3.2 Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2008. Dentro de las decisiones
estratégicas de una organizacion esta la implementacion de un sistema de gestion

de calidad y la misma esta influenciada por lo siguiente:

< El entorno de la organizacion, los cambios en ese entorno y los riesgos
asociados con ese entorno.

% Sus necesidades cambiantes.

< Sus objetivos particulares.

< Los productos que proporciona.

< Los procesos que emplea.

% Su tamafo y la estructura de la organizacion.
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La norma internacional de calidad 1SO 9001:2008 centra todos los elementos de
calidad que una empresa debe implementar para tener un sistema efectivo de la
administracion de sus productos, servicios con calidad. Teniendo en cuenta los
elementos béasicos de la norma es claro que las compafias deben determinar
eficazmente y gestionar las mejoras en sus procesos de calidad y a la vez deben ir
relacionadas entre si teniendo en cuenta la gestion y llegar a un resultado luego

de la implementacién del sistema de calidad. (Coral, 2009)°

Adicional, fomenta un enfoque basado en procesos al momento de desarrollar,
implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de calidad en la
compainiia, esto con el fin de aumentar la satisfaccion de los clientes gracias al
cumplimiento. Dentro de la implementacion de la norma se debe tener en cuenta

lo siguiente:

+» Comunicacioén

+ Toma de conciencia

+» Formacion

% Gestion del cambio

% Participacion de la direccion

+ Actividades de revision aplicables

La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
definicién e interacciones de los mismos, asi como su gestion para producir el

resultado deseado, puede denominarse como “enfoque basado en procesos”.

® patricia coral. (2009). Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2008. Recuperado del sitio web eus:
http://www.esu.com.co/esu/images/Descargables/PDF/Normograma2/normascontrolinterno/Norma%20IS
09001%202008.pdf
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1.7.3.3 Principios de la Gestién de Calidad. Se han identificados ocho principios
de la gestion de calidad que pueden ser utilizados por la alta direccién con el fin de

conducir a la organizacion hacia una mejora en el desempefio.

« Enfoque al Cliente. Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse por exceder las

expectativas de los clientes.

% Liderazgo. Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacién de la
organizacioén. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de
la organizacion.

+« Participacion del personal. El personal, en todos los niveles, es la esencia de

una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean

usadas para el beneficio de la organizacion.

% Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan

COMO un proceso.
% Enfoque de sistema para la gestidon. ldentificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema que contribuye a la eficacia y

eficiencia de una organizacién en el logro de sus objetivos.

% Mejora continua. La mejora continua del desempefio global de una

organizacién deberia ser un objetivo permanente de ésta.
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< Enfoque basado en hechos para la toma de decision. Las decisiones eficaces
se basan en el analisis de los datos y la informacion.

% Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Estos ocho principios de gestion de calidad explicados anteriormente constituyen
la base de normas de sistemas de gestién de la calidad de la familia de Normas
ISO 9000. (Tomado de la ISO 9000:2005). (ISO, 2007)’

Los conceptos que se presentan a continuacion fueron extraidos de la Norma
Técnica Colombiana ISO 9000:2005 ya que describe los fundamentos de los
sistemas de gestion de la calidad y especifica la terminologia para los sistemas

gestion de calidad.

0

% Sistema De Gestion De Calidad. Sistema de gestion para dirigir y controlar

una organizacion con respecto a la calidad.

% Sistema De Gestion. Sistema para establecer la politica y los objetivos y para

lograr dichos obijetivos.

% Politica De Calidad. Intenciones globales y orientacién de una organizacion

relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

« Objetivo De Calidad. Algo ambicionado o pretendido relacionado con la

calidad.

7 Secretaria central ISO. (2007). Norma Técnica Colombiana ISO 9000:2005. Recuperado del sitio web umc:
http://www.umc.edu.ve/pdf/calidad/normasiSO/Norma_ISO_9000_2005.pdf
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X/
L X4

X/
L X4

X/
°

Planificacién De La Calidad. Parte de la gestion de calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los
procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los

objetivos de la calidad.

Control De Calidad. Parte de la gestion de calidad orientada al cumplimiento

de los requisitos de la calidad.

Mejora Continua. Actividad recurrente para aumentar la capacidad para

cumplir los requisitos.

Mejora De La Calidad. Parte de la gestidén de la calidad orientada a aumentar

la capacidad de cumplir con los requisitos de calidad.

Aseguramiento De La Calidad. Parte de la gestion de la calidad orientada a

proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.

Satisfaccion Del Cliente. Percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos.

Requisito. Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.

Eficacia. Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia. Relacion entre los resultados alcanzados y los recursos utilizados.

Organizacion. Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de

responsabilidades, autoridades y relaciones.
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X/
L X4

X/
L X4

X/
°

Ambiente De Trabajo. Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el
trabajo.

Cliente. Organizacién o persona que recibe un producto.

Proveedor. Organizacién o persona que proporciona un producto.

Proceso. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian,

las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
Disefio Y Desarrollo. Conjunto de procesos que transforman los requisitos en
caracteristicas especificas o en la especificacion de un producto, proceso o

sistema.

Procedimiento. Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un

proceso.

Trazabilidad. Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacién
de todo aquello que esta bajo Consideracion.

No conformidad. Incumplimiento de un requisito.

Defecto. Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o

especificado.

Documento. Informacién y su medio de soporte.

Especificacién. Documento que establece requisitos.
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% Inspeccién. Evaluaciéon de la conformidad por medio de observacion y
dictamen, acompafiada cuando sea apropiado por medicidén, ensayo/prueba o

comparacion con patrones.
% Auditoria. Proceso sistemético, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de

determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoria.

% Accion preventiva. Acciobn tomada para eliminar la causa de una no

conformidad potencial u otra situacion potencial no deseable.

% Accion correctiva. Accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad detectada u otra situacion no deseable.
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2. DESARROLLO DEL PROYECTO

2.1 PRIMER OBJETIVO ESPECIFICO

Realizar un diagnostico para la determinacion del estado actual del sistema de
gestidon de calidad con respecto a la norma NTC ISO 9001 de 2008.

Famoc Depanel cuenta con tres macro procesos que se alimentan de la gestion de

las areas respectivas de la empresa, estos se relacionan a continuacion:

% Procesos estratégicos
< Procesos misionales

< Procesos de apoyo

La empresa tiene un enfoque de manufactura determinado como Make to Order ya
que los proyectos que dinamizan la produccion son bajo solicitud directa de los
clientes con especificaciones requeridas por los mismos. El funcionamiento propio
de Famoc Depanel genera que el centro de sus ingresos sea gracias a la
elaboracion de productos mobiliarios de la mas alta calidad ya que sus clientes
son empresas con alto nivel de exigencia como lo es la DIAN, el Ministerio de
Hacienda, CODENSA, Universidad Militar, UNE, Banco Davivienda, Universidad

Javeriana, entre otros.
Las principales razones por las que la empresa obtiene producto no conforme se

encuentran ligadas a factores internos y externos que muchas veces afectan la

productividad y efectividad en los procesos. Al profundizar este andlisis se
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evidencia que la relacion y comunicacion efectiva entre las areas de la compafiia

es ineficiente generando situaciones como:

X/
L X4

El

Exceso de oferta. Se refiere a que el area comercial en el afan de obtener
proyectos que mantengan los ingresos y el posicionamiento de la empresa,
tienden a comprometerse con la entrega de mayor cantidad de productos sin
tener en cuenta la capacidad de planta. En consecuencia los operarios deben

trabajar bajo altos niveles de presion para lograr las metas establecidas.

Pdélizas de cumplimiento. Una vez firmado y aprobado un proyecto los
clientes de la compaiiia solicitan firmar estas pdlizas con el fin de garantizar la
entrega dentro de los tiempos establecidos, por esta razén la empresa prefiere
aceptar producto no conforme y luego asumirlo como una devolucion por
garantia con tal de no incumplir con lo pactado incurriendo en costos

adicionales.

Distribucion en planta. Debido a la gran cantidad de proyectos acordados
entre las partes, el flujo de producto en proceso y producto terminado es alto y
el disefio de la fabrica no cuenta con espacios para su almacenamiento
independiente del area de despachos, esta se encarga de mantener disponible
los proyectos terminados vy listos para transportar pero por falta de planeacion
despachos se estd convirtiendo en un almacén temporal alivianando la

responsabilidad de adecuar un espacio para este fin.

diagndstico se inicia con la evaluaciéon del manejo de procesos internos

respecto a los numerales establecidos en la norma, esto se realiz6 mediante la

elaboracion y aplicacion de una encuesta a empleados de diferentes cargos con el

fin de verificar si contaban con informacion acerca de un sistema de gestion de

calidad dentro de la empresa, esta se estructurd6 con una puntuacién de 1 a 5

siendo 1 la peor y 5 la mejor calificacion, los resultados se relacionan a
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continuacion mediante graficas de comportamiento y tanto el formato de encuesta
como la tabulacién de la misma se encuentra almacenada el en Cd de Anexos

bajo el nombre de anexo A.

Figura 6. Estado actual Numeral cuatro (4) de la Norma

4, Sistema de gestion de calidad

Calificacién Promedio
o
n

1 2 3 4 5 6 7 & 9 1011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27

Fuente: Autores del proyecto, 2016

El resultado de este numeral enfocado en las generalidades del sistema de
gestién de calidad arroja una calificacion promedio de 2.81, lo cual indica que los
funcionarios de Famoc Depanel no identifican que se esté ejecutando un sistema
de gestion de calidad dentro de la misma lo que implica que no conocen su
alcance ni sus exclusiones, ademas se evidencia que no estan seguros de la

existencia de los objetivos, el manual o la politica de calidad.
Otro punto critico de este numeral es la falta de conocimiento acerca de la

existencia y manejo de procedimientos documentados de la empresa como por

ejemplo los que son necesarios para controlar que la documentaciéon permanezca
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legible e identificable, para la prevencion del uso no intencionado de documentos
obsoletos o para la aprobacién de documentos antes de su utilizacion, entre otros.

Finalmente se identifica criticidad en aspectos como la descripcion de los procesos
involucrados en las respectivas areas productivas, esto es muy importante de
definir ya que algunos empleados no tienen claras sus funciones especificas ni

tampoco en donde encontrarlas en caso de requerirlo.

El reconocimiento y concientizacién de que el trabajo que cada funcionario realiza
hace parte de un macro proceso en constante interaccion no es un aspecto que se
fomente con fuerza que ya que su calificacion promedio fue de 2.92, la divulgacion
de puntos como este es deficiente ya que no todos estdn enterados de lo
importante que es entregar lo solicitado a tiempo y de manera correcta a sus

clientes internos.

Figura 7. Estado actual Numeral cinco (5) de la Norma

5. Responsabilidad de la direccién

Calificacion Promedio
N

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

Fuente: Autores del proyecto, 2016
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El numeral correspondiente a la responsabilidad de la direccién no presenta mayor
mejoria ya que su calificacion promedio arroja 2.93, aqui se identifica que no
existe planeacion de calidad para el control de los requisitos establecidos y
tampoco se reconocen los cambios que tienen los parametros de calidad

afectando a la operacion.

También se aprecia que luego de que finalizan las auditorias recibidas por la
empresa, no se socializan los resultados de estas a los empleados,
aparentemente la informacion se queda entre las personas que tienen contacto
directo con la misma, es decir, no se realizan planes de accion al respecto para

involucrar al personal.

A pesar de que una empresa se mueve en funcién de la satisfaccion al cliente, se
debe tener en cuenta que su talento humano también es importante para el éxito
de la misma y en este numeral se evidencia que segun la percepcion de sus
empleados, Famoc De panel no brinda los recursos e informacion necesarios para
realizar sus actividades encomendadas y ademas tampoco se les comunica

acerca de la creaciéon de nuevos productos o de modificacién en los procesos.

Figura 8. Estado actual Numeral seis (6) de la Norma

6. Gestion de recursos

Calificacion Promedio
[N <) w »
hom I ow s

[

1 2 3 4 S 6 7 8 9 10 11

Fuente: Autores del proyecto, 2016
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La gestion de recursos que ofrece Famoc Depanel no se conoce por parte de los
trabajadores del area productiva, su evaluacion es deficiente y su resultado
promedio es 2.83; se encuentran falencias en la capacitacion tanto al personal
nuevo como en la retroalimentacion para el personal antiguo, no se evidencia una
evaluacion de competencias en la que predomine la calidad de los productos, los

recursos que se utilizan son escasos y no renovables en un tiempo determinado.

Las capacitaciones son minimas y las evaluaciones que se realizan para saber la
claridad de la informaciobn no son efectivas, el personal manifiesta su
inconformidad en lo que representa este tipo de actividades dentro de su
aprendizaje personal ya que no ven los aportes que pueden hacer a la compafia

en un corto, mediano o largo plazo.

La empresa presenta un problema de distribucion en planta y los espacios para el
almacenamiento no son los adecuados, las instalaciones locativas no permiten
preservar la calidad del producto y en ocasiones dificultan el transporte entre

areas, estos problemas generan desorganizacién y muchas veces confusion.
Un aspecto determinante en este andlisis es la maquinaria, es decir, cuando se

maneja produccién masiva los cuellos de botella se presentan en las maquinas

mas lentas, siendo estas parte de procesos indispensables.
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Figura 9. Estado actual Numeral siete (7) de la Norma

7. Realizacion del producto

~

Cclificacion Promedio

0,5

12345678 910111213141516171819202122232425262728293031323334353637383940414243

Fuente: Autores del proyecto, 2016

La realizacion del producto debe ir acompafiada de planificacion de la produccion,
lo que quiere decir que se debe manejar informacion de la cantidad de productos y
los diagramas de procesos por los cuales pasan los productos, en este aspecto la
empresa presenta una calificacion baja de igual manera que los numerales
anteriores, 3.08 mejorando un poco la percepcion que se tiene de la realizacion,

sin embargo se presentan puntos bajos que merecen analisis.

Deben haber criterios de aceptacion para los productos y en este caso los
empleados no los tienen claros, lo que genera fallas en el autocontrol que cada
uno debe manejar, esto debe solucionarse con el fin de evitar entregas erroneas a
los clientes ya que por esta falta de informacion la compafia necesariamente
tendra que responder a futuras garantias que incurrirAn costos adicionales al

proceso de produccion.
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A pesar de que se maneja un software para la compra de insumos y materias
primas las personas no tienen claro el uso del mismo, lo que genera malestar con
el manejo de los inventarios, de los recursos y de los productos en proceso. La
demora en la entrega y la poca disponibilidad de productos son los problemas mas
frecuentes de los proveedores lo cual se ve reflejado en el cumplimiento a los

clientes.

No se lleva una trazabilidad adecuada de los productos no conformes ya que las
personas no conocen los registros de seguimiento sobre los productos que no
cumplen con las especificaciones reales, las acciones que desarrollan con estos
productos no son adecuadas para el reproceso de los mismos lo que dificulta la

comunicacion entre las areas involucradas.

Figura 10. Estado actual Numeral ocho (8) de la Norma

8. Medicién Analisis y Mejora

w
wn

w

[N]

Calificacion Promedio
- ~
n

Fuente: Autores del proyecto, 2016
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Los resultados de este numeral arrojan una calificacion de 3.03, por consiguiente
se evidencia la falta de medicion en la empresa, esto apunta a que el
mejoramiento continuo no se lleva a cabo, las acciones preventivas y correctivas
identificadas durante el proceso no tienen una trazabilidad que genere soluciones,
la falta de auditorias internas evidencian que el funcionamiento sigue como se ha

manejado siempre y la concientizacion en los empleados es ineficiente.

Para finalizar al analisis de este numeral, se evidencia que a pesar de manejar un
registro de las acciones correctivas y preventivas en la empresa las personas no
tienen conocimiento de su procedencia y por lo tanto no se hacen aportes que
ayuden a los encargados a encontrar soluciones y adicional a esto la falta de
analisis en los registros no permite hacer proyecciones ni mejorar el

funcionamiento de las operaciones.

En Famoc Depanel S.A. se debe evidenciar el compromiso de la direccion en
aspectos como informacion de las debilidades y fortalezas de la empresa luego de
recibir auditorias como también en brindar todos los elementos, capacitacion,
retroalimentacion y el ambiente laboral adecuado que los funcionarios requieren

para el desarrollo efectivo de sus tareas encomendadas.

Por otro lado es importante resaltar que dentro de la encuesta aplicada a los
empleados también hay resultados promedio mejores que los expuestos
anteriormente. En el numeral 7 se observa que la empresa tiene una
comunicaciéon muy fluida con sus clientes durante la realizacion del producto, de
esta manera se puede deducir que se tiene claro el hecho de que cumplir con los
requerimientos en cada proyecto es un aspecto muy importante para mantener a

flote la credibilidad de la empresa.

Luego de analizar cada numeral de la norma se hace la revisidon y respectiva

matriz diagnostica para evidenciar el estado actual de la documentacion, esta se
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encuentra en el Cd de Anexos bajo el nombre de Anexo B, la figura presentada a
continuacion compila los porcentajes de cada requisito para darle paso a la
realizacion del segundo objetivo en el que se van a hacer propuestas de mejora a

los mismos con el fin de apoyar la realizacion de registros.

Figura 11. Estado actual documentacion del S.G.C.

100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

Fuente: Autores del proyecto, 2016

El estado de la documentacion del sistema segun la evidencia relacionada esta en
término medio, es decir, se tiene el documento en su version inicial y si se
modifica se hace bajo el mismo criterio inicial, la mayoria de ellos no estan
revisados por la direccion y los registros que se manejan con dicha documentacién

no es valida ya que no esta implementado.

Se identifica que la mayoria de documentos ya estan siendo creados por la
empresa, lo ideal es identificar las falencias que tienen los documentos ya
existentes para darles practicidad y creatividad en su elaboracién, de manera que
sea mas sencillo su diligenciamiento y de la misma manera que el registro

documental sirva para generar datos estadisticos que muestren el avance del
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sistema enfocado hacia el desarrollo total e implementacion para una posterior

auditoria ya sea interna o externa de certificacion.

A continuacion se presenta un diagrama de arafia que traza los valores de cada
numeral en un eje independiente, inicia en el centro y termina en el anillo exterior,
adicional a esto se compone de un eje radial que brinda informacién acerca de los

porcentajes que debe alcanzar cada numeral. (Office, 2016)®

Figura 12. Diagrama de arafia

By
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Fuente: Autores del proyecto, 2016

Este diagrama expresa de una manera visual la brecha entre la situacion actual y
lo que se pretende con la documentacion del sistema de gestién de calidad, la

meta es que se alcance el anillo superior y a medida que se desarrolle la

® Microsoft Office. (2016). Presentar Datos en un grafico radial. Recuperado de la web support office:
https://support.office.com/es-es/article/Presentar-datos-en-un-gr9eC3%Alfico-radial-16e20279-eed4-43c2-
9bf5-29ff9b10601d
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documentacion del sistema, se actualice la grafica de manera consecutiva, esto

con el fin de ver el avance realizado en el objetivo.

Con base en los resultados arrojados por el andlisis de estado frente a los
requisitos de la norma, se concluye que hay un cumplimiento del 58,6% siendo
este el equivalente de los 2,93 puntos obtenidos en promedio como resultado total
de la encuesta realizada a diferentes empleados respecto al conocimiento de la
existencia de un sistema de gestion. En lo concerniente a la totalidad de la
documentacion en todos sus niveles se halla un promedio de cumplimiento del
36,16% evidenciando que aungue la compafiia ha tenido pequefios avances, no

han sido los suficientes para obtener nimeros a favor.

Se encuentra un sistema de gestion de calidad con un inicio confuso que como
conclusién genera grandes oportunidades de mejora para exponer a la empresa
en aspectos como la comunicacion efectiva con los empleados, realizacion y
mejora de procedimientos documentados, creacion de indicadores de gestion,

entre otros.

2.2 SEGUNDO OBJETIVO ESPECIFICO

Documentar el sistema de gestion de calidad con base en las necesidades de la
empresa FAMOC DEPANEL basado en la Norma Técnica Colombiana I1SO
9001:2008.

La Norma ISO 9001:.2008 reza que las organizaciones deben establecer
documentos especificos en funcién del tamafio, las actividades que realicen y las

competencias de su talento humano; esto con el fin de asegurar la planificacion,
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operacion y control eficaz de sus procesos siempre en pro de mantener el sistema

de gestion de calidad con una mejora continua a su eficacia.

La documentacion debe contener la politica, los objetivos y el manual de calidad,
procedimientos documentados y registros requeridos. Actualmente Famoc
Depanel S.A. tiene estructurados elementos bésicos para dar inicio a su
certificacion con la NTC - ISO 9001:2008, estos son la politica y objetivos de
calidad que también incluye factores ambientales, estos se describen a

continuacion:

Politica de Gestidon de Calidad y Ambiental

“‘La Alta direccion de FAMOC DEPANEL S.A., destaca su firme compromiso en
satisfacer las expectativas de sus clientes, mediante una excelente elaboracién,
comercializacién e instalacion de productos y servicios mobiliarios y afines;
evitando la presencia de lesiones o enfermedades que puedan perjudicar la salud
de sus colaboradores, proveedores y personas con quienes interactia en el
desarrollo de sus operaciones, asi como la contaminacion generada por sus
actividades. Para ello, asegura los recursos necesarios para desarrollar un

sistema de gestion eficaz e impulsar una cultura fundamentada en:

Fomentar la Optimizacion de los procesos garantizando el mejoramiento continuo

de la organizacion;
Disefiar y Ejecutar planes y programas enfocados en garantizar un mejor entorno
laboral de sus empleados, la prevencion de accidentes y dafios e impacto socio-

ambiental; y

Promover la creacién de conciencia en la preservacion de los activos y en las

buenas relaciones con los proveedores.”
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Objetivos de Gestion de Calidad y Ambiental

% Mantener sistemas auditables de calidad y medio ambiente, integrados
efectivamente a la gestion habitual de la empresa, bajo el marco del

cumplimiento legal y el mejoramiento continuo.

% Incrementar la satisfaccidon de las necesidades y expectativas de nuestros

clientes asegurando la conformidad de sus requisitos aplicados al producto.

% Garantizar 6ptimas condiciones de funcionamiento tanto de las instalaciones
como de los equipos y herramientas de trabajo implementando planes de

mantenimiento preventivo y correctivo.

« Aumentar el nivel de competencia del personal en la organizacion mediante

programas de sensibilizacion, motivacién y formacion.

Segun la estructura de la documentacion establecida para el sistema de gestion,
como propuesta para la empresa se ha presentado a los directivos una opcion
diferente que tiene un enfoque mas claro hacia el cliente sin descuidar los ideales
ni propésitos de la companiia, de estas directrices se desprenderan objetivos de
calidad especificos para el area de importancia de este proyecto la cual es Gestion

de Produccion.

2.2.1 Construccion politica de calidad propuesta. Considerando en primera
instancia los requerimientos de los clientes respecto a los productos y servicios
gue puede brindar la empresa para el cumplimiento de los mismos, se ha
estructurado una politica de calidad realista y sincera reflejando a los

consumidores y al talento humano de la compaiiia el potencial de Famoc Depanel
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y los aspectos que pretende mejorar continuamente gracias a la implementacion
de un sistema de gestion de calidad efectivo, para lograr esto se hace uso de una

matriz de expectativas donde se refleja cada aspecto.

Para el desarrollo de la matriz se tomaron como base las expectativas mas
importantes reflejadas por el cliente junto con las expectativas organizacionales.
De esta manera se evalla cada una de las relaciones que existen entre las dos
partes multiplicandolas entre si y generando un criterio de calificacion cuantitativo
(Cuadro 3) permitiendo determinar los principales requisitos del cliente y las
estrategias de mayor valor.

Cuadro 3. Interaccion y calificacion

Interaceidn |Calificacién
Alta 5
Mediz d
Eaja 1

Fuente: Autores del proyecto, 2016

A continuacion se expone la matriz en el cuadro 4, la cual en su eje vertical tiene
las expectativas del cliente y en su eje horizontal las de la organizacién. Para
cruzar estos intereses aritméticamente en el “cuadro de calificacion de
importancia” se plasma cuan significativo es cada item, a modo de ejemplo se
observa que para el cliente lo mas importante es el servicio post-venta mientras
que para la empresa lo son las 6ptimas condiciones de funcionamiento, al revisar
su relacion se evidencia que es de tres puntos, es decir, un puntaje de interaccion

media generando un total de 168 puntos al multiplicar los valores.
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Cuadro 4. Matriz de expectativas

. L : : iy Optimas Capacidad y | Compromiso
Expectativas de | Eficiencia | Portafolio de | Contral de [Satisfaccidn H pacitacy P )
o . : condiciones de experiencia | con el medio
|a organizacion | encostos | productos calidad | de clientes . . .
funcionamiento del personal | amhiente Total
Expectlatwas del Clallflcaclun.de ’ 1 6 ; 7 3 2
cliente Importancia
Calidad del producto 7 THTI=E4 | TRPI= 21 | TEME=210 | THEE=1T74 THT*E = 245 TrIE= 105 7= 42 aa7
Tiempo de entrega 5 §44%1 = 20 §41*1 =5 FETA=140 | 5*5*5=125 §47*3=105 §*3%3= 45 §2%1 =10 460
Instalacian 4 4*4*1 = 16 451*1 =4 $*E*3=72 4*5*3 = Al 4*7*3 =04 4+ 3*5 =60 4 3=18 214
Servicio Post-venta 8 gr4*1 =32 g =8 g*Evs =240 | BrE*a=200 | CBTTI= 16D grar =24 B2 =16 Fag
Innovacian 3 FHTI=IE | I1ME=15 FEI=54 | 3T =15 PTTI=63 A= 45 =6 234
Costo B E*4*5 =120 E*1*1 =6 E*6*a =180 | 6*5*5=140 B*7*1 = 42 E*3*1 =18 B*2*5 = B0 576
RiEc i ety ol 1 =4 | 115 | 16H=30 | 1%53=18 147°3= 21 =3 | 17E=10
la empresa a8
VgL de 2 F43=24 | TIE=10 | FER=36 | 2% =10 P =14 73 =6 Iz 4
productos 104
Total 300 74 872 750 742 306 166

Fuente: Autores del proyecto, 2016

Esta matriz de expectativas permitié identificar por medio de la sumatoria de cada resultado total que Famoc

Depanel S.A., en relacion con el comprador, le da mas importancia al control de calidad, la satisfaccion del cliente y

a las optimas condiciones de funcionamiento; por otro lado, el cliente prefiere la calidad del producto, tiempos de

entrega efectivos, servicio post-venta y costos accesibles.




Una vez identificadas las fortalezas de la empresa, las palabras clave y la
elaboracion de la matriz de expectativas para plasmar en la politica de calidad, se

procedi6 a estructurarla de la siguiente manera:

“En Famoc de Panel contamos con una amplia experiencia en el disefio,
produccion y amueblamiento de espacios corporativos, nuestra meta mas
importante es satisfacer los requerimientos y expectativas de nuestros clientes con

la mas alta calidad.

Cumpliendo con los requisitos del producto, la legislacién aplicable y los objetivos
de calidad, se persigue un mejor servicio y respuesta rapida a las solicitudes del
comprador mediante la evaluacion y mejora continua del sistema de gestion de
calidad. Incorporamos la sostenibilidad ambiental, econémica y social por medio
del disefio y la produccion eco amigable contando con proveedores que manejan
nuestra vision y cultura de trabajo, esforzandonos siempre por disminuir el impacto

negativo de nuestros procesos industriales.

Nuestra compafiia cuenta con un equipo de trabajo competente con el cual gracias
a su constante capacitacion y compromiso se ambiciona llegar a dar soluciones
integrales para los requerimientos globales de nuestros clientes. Ademas de esto
gueremos aplicar nuestros avances en cultura del autocuidado tanto para nuestros
clientes como para nuestros colaboradores garantizandoles una buena calidad de

vida.”

2.2.2. Construccion de objetivos de calidad propuestos. Una vez definidas las
directrices de la politica de calidad, se pudo determinar cada objetivo de calidad

enfocado a lograr las expectativas de la empresa en todos los dmbitos.
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Cuadro 5. Objetivos de calidad

Directriz de la politica de calidad

Objetivo de calidad

Satisfacer requerimientos y expectativas de

nuestros clientes

Superar las expectativas de nuestros clientes a través del

cumplimiento eficaz de los compromisos establecidos.

La mas alta calidad

Mantener estandares de calidad en cada proceso y producto.

Se persigue un mejor servicio y respuesta rapida

al cliente

Mantener una comunicacion efectiva con proveedores y
clientes que permita el cumplimiento oportuno de recepcion de
materia prima y de entrega e instalacion del producto

solicitado.

Mejora continua

Mejorar resultados de los procesos el Sistema de Gestion.

Produccién eco amigable

Obtener materia prima y fabricar productos que reduzcan los
impactos negativos en el medio ambiente a corto, mediano y

largo plazo.

Capacitacion y compromiso del equipo de trabajo

Promover y desarrollar las competencias del personal.

Autocuidado, Calidad de vida

Dotar al talento humano de la empresa con elementos y areas

adecuadas para el desarrollo de sus actividades.

Promover una cultura de autocuidado tanto para nuestros

colaboradores como para nuestros clientes.

Fuente: Autores del proyecto, 2016
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2.2.3 Mapa de procesos. Se estructura un sistema de gestion de calidad basado

en procesos tal como lo sugiere la Norma Técnica Colombiana 1SO 9001:2008,

definiendo tres macro procesos aplicables para Famoc Depanel S.A.

X/
°

X/
L X4

Procesos estratégicos. Esta compuesto por la gerencia general de Famoc
Depanel, tiene como objetivo la toma de decisiones en temas relacionados con
la planeacidn estratégica, politicas, fijacion de objetivos, recursos y gestion

financiera.

Procesos misionales. Bajo este nombre se encuentran los encargados del
disefio, produccion, tactica comercial, despacho e instalacion de los productos;
tiene como objetivo generar un impacto positivo en el cliente, manteniendo su

fidelidad e interés en continuar con la compainia.

Procesos de apoyo. Tiene como objetivo soportar los demas procesos dentro
de la compafia para que cada gestion tenga éxito con el cliente; bajo esta
denominacion se encuentran las compras, calidad y ambiente, almacén,

administracion y mantenimiento.

Debido a que los macro procesos nombrados anteriormente se componen de

diversas gestiones que los soportan, las caracterizaciones respectivas de las

mismas se encuentran en el Cd de Anexos.

A continuacion se aprecia de manera grafica la estructura del mapa de procesos

aprobado por la gerencia general de Famoc Depanel S.A.
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Figura 13. Mapa de procesos Famoc Depanel
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Fuente: Famoc Depanel S.A., 2016

2.2.4 Creacion de Caracterizaciones. Estas se construyen con el fin de
determinar la informacion necesaria para llevar a cabo cada proceso. Se definen
variables como el personal involucrado, actividades principales segun el PHVA y
responsables de su correcta ejecucion, lo anterior con el fin de dar una vision

global del proceso. En Famoc Depanel se determinaron los siguientes factores:

Nombre del proceso: Se refiere a la denominacién del proceso que hace parte de

la caracterizacion.

Objetivos: Explica la razon del proceso.

Responsable: Persona encargada de la gestion del proceso.




Proveedor: Entidades internas o externas a la empresa que suministran las

entradas del proceso.

Entradas: Necesidad de informacion o de elementos para la realizacion de

actividades principales.

Actividades: Transformacion de entradas del proceso en labores para realizar.

Salidas: Documentos, informacion o elementos obtenidos al llevar las actividades

a cabo.

Clientes: Personas, procesos u organizaciones internas o externas que reciben el

servicio, documento o elemento obtenido en las salidas del proceso.

Verificacion: Factores de alta criticidad que requieren ser controlados

continuamente para el buen desempefio del proceso.

Trazabilidad: Seguimiento periédico de las oportunidades de mejora encontradas

en un proceso hasta su culminacion y su evidencia respectiva.

Recursos: Elementos necesarios para el desarrollo del proceso, entre estos se

encuentran

Requisitos: Exigencias aplicadas y establecidas para cada fase del proceso.
Las caracterizaciones elaboradas para los procesos estratégicos, misionales y de

apoyo se encuentran almacenadas en el Cd de Anexos comprendido desde el
Anexo C hasta el Anexo M.
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2.3 TERCER OBJETIVO ESPECIFICO

Desarrollar el control estadistico de calidad para corregir factores probleméticos y

tomar las acciones necesarias para prevenirlos.

Con la informacion recolectada y plasmada en los anteriores objetivos, a
continuacion, se escoge el proceso mas critico para la realizacién del debido

analisis.

Segun se evidencidé en la figura 2 del presente documento, la gestion de la
produccion estd generando un 40% de productos no conformes en la compafia,
seguido por la gestion de almacén con un 29%, es decir que por una notable
diferencia la transformacion del producto es el proceso critico de Famoc Depanel y
debe controlarse con exigencia. Debido a esto, el control estadistico que se
aprecia a continuacion se ha reducido al andlisis de las no conformidades
presentadas durante el desarrollo del proceso de produccion ya que la empresa
tiene el interés principal de invertir en su reduccién progresiva para obtener un

producto bien elaborado desde su inicio.

2.3.1 Diagrama de Ishikawa. llustran la relaciébn entre las caracteristicas y
aguellas causas que, por razones técnicas, se considere que ejercen un efecto
sobre el proceso. Cuando se utilizan junto con otras herramientas estadisticas,
tales como los diagramas de Pareto, son utiles para promover la mejora del
proceso segun prioridades. (Ishikawa, 2007)°

Al aplicar esta herramienta se pretende determinar las causas raiz de los

productos no conformes, plasmando inicialmente desde una perspectiva global

? (Ishikawa, 2007)
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como se afecta el proceso de producciébn con el aumento de los mismos.
Reuniendo las causas halladas en seis grupos generales denominados Materiales,

Método, Medicién, Mano de obra, Maquinaria y Medio Ambiente.

Posteriormente se realiza el desglose las 9 no conformidades encontradas en la
base de datos brindada por el rea de produccion y calidad la cual contiene
informacion de no conformidades de los afios 2015 y 2016. Gracias al diagrama

de Pareto realizado anteriormente se detectan 3 grandes defectos:

1. Averias
2. Garantias
3. Faltantes

Estos tres anteriores son los designados para la realizacion de un seguimiento
diario realizado por los operarios a lo largo de un mes en el que diligencian un
formato diario con el fin de determinar la causa mas importante de los
desperfectos presentados y asi mismo disefiar indicadores de gestion que
permitan controlar y/o erradicar la presencia de los mismos una vez se sean

validados por la gerencia y se implemente el sistema de gestion de calidad.

A continuacion se presentan los diagramas de Ishikawa elaborados con
colaboracion de operarios; se hace excepcion a no conformidades por faltantes,
cambios y funcionalidad ya que estas tienen causas puntuales que se solucionan

a lo largo de la produccién y no se ven reflejadas al cliente final.

+ Faltantes. Los faltantes son requerimientos que se realizan durante el
proceso de transformacion de la materia prima y presentan no conformidad
o modificacion a los requisitos inicialmente pactados, los casos a los que

aplica este tipo son:
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Materia prima no conforme.

Averias en la materia prima generadas por almacenamiento.
Averias generadas en el proceso productivo

Faltantes en el despiece

Faltantes en la radicacién comercial

Tornilleria incompleta

N o g bk wDbdRE

Modificaciones al disefo

« Cambios. Estos se relacionan con falla en el sistema SISPRO y con
deficiencias en el stock de materia prima, esta no conformidad se controla
con el indicador comercial determinado como “Fallas SISPRO” el cual
brinda informacién que afecta directamente la variable de Cambios e igual

que a Faltantes, estas novedades se solucionan en la operacion.

% Funcionalidad. Este se limita a la utilidad de cerraduras, correderas y
puertas de los muebles especiales y gabinetes, de igual manera va
directamente relacionado con el encaje correcto de piezas de vidrio y

superficies que conforman los paneles.
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Figura 14. Diagrama de Ishikawa Produccion
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Figura 15. Diagrama de Ishikawa Averias
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Figura 16. Diagrama de Ishikawa Garantias
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Figura 17. Diagrama de Ishikawa Acabados
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|' MEDIO AMBIENTE |

Figura 18. Diagrama de Ishikawa Asimetria
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Figura 19. Diagrama de Ishikawa Mantenimiento
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Figura 20. Diagrama de Ishikawa Pérdidas
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2.3.2 Diagrama de Pareto. Es un tipo de distribucion de frecuencias donde se

organizan los datos en orden decreciente, de esta manera se representan los

totales acumulados que permiten identificar que causas, defectos, reprocesos,

reclamaciones, entre otros son los que generan mayor pérdida a una compafia.

Los diagramas de Pareto permiten identificar objetivamente los problemas graves

que se tienen actualmente y atacar los verdaderamente importantes o también

denominados pocos vitales. (Ishikawa, 2007)*

Para el caso de Famoc Depanel, se recogieron datos histéricos de los defectos

presentados en los afios 2015 y 2016.

Figura 21. Diagrama de Pareto Defectos 2015
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1% (1shikawa, 2007)
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El afilo 2015 arrojé que los 4 primeros tipos de defectos vitales (Averia, Faltante,
Garantia y Acabado) se presentan en el 80% de la totalidad de los datos, de
manera que si se adoptan estrategias de reduccién a las causas que generan este

comportamiento desaparecerian gran parte de ellos.

Teniendo en cuenta que la informacion se concentra en pocos desperfectos, se
debe tener mayor control en los mismos frente a los demas defectos triviales a los
gue se les puede dar un manejo diferente pero sin descuidar su comportamiento,
algunas estrategias que se pueden adoptar para la disminucion de la mayor parte
de estos son las capacitaciones de personal, aumento de exigencia en la

inspeccion de productos y mayor control en las entregas al cliente.

Figura 22. Diagrama Pareto Defectos 2016
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Los datos recogidos en lo corrido del 2016 se puede arrojan que los 3 primeros
tipos de defectos vitales (Garantia, Averia y Faltante) se presentan
aproximadamente en el 80% de la totalidad de los mismos, la percepcion frente al
afio inmediatamente anterior es un mejoramiento en los acabados de los
productos y un aumento en la cantidad de faltantes, de manera que las estrategias
de reduccién de causas de los defectos deben ir encaminadas a estos 3 defectos.

Ya que estas variables se han presentado infaltablemente en dos afios seguidos y
seguramente fueron frecuentes en otros afios anteriores, es claro que Famoc

Depanel S.A. debe atacar y eliminar estos defectos concretos.

2.3.3 Andlisis DOFA. La matriz DOFA es una herramienta administrativa de gran
utilidad para determinar ventajas y desventajas de la compafiia frente a lo que
exige el mercado constantemente. Es el acronimo de Debilidades, Oportunidades,
Fortalezas y Amenazas que son el formato base para realizar una evaluacion
subjetiva de datos organizados que los coloca en un orden logico para
comprender, presentar, discutir y tomar decisiones. (Chapman, 2011)*

El objetivo de realizar la matriz es que Famoc Depanel S.A. conozca y comprenda
los aspectos internos (Fortalezas y debilidades) y externos (Oportunidades y
Amenazas) que surgen dentro de la unidad empresarial. Una vez identificados, las
personas involucradas tendran la informacion clara para realizar seguimiento y
revision de los mismos siempre orientados a cumplir con las metas propuestas

mejorando continuamente.

! (Chapman, 2011)
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Figura 23. Matriz DOFA

Fortalezas

Debilidades

° Participacion en mercado nacional e
internacional.

° Efectividad de fuerzas de venta.

° Compromiso con el medio ambiente.

° Comunicacion efectiva con el cliente.
° Autenticidad e innovacion.

° Disefios exclusivos para cada cliente.
° Satisfaccién del cliente.

° Incentivos al personal.

° Clima organizacional.

° Distribucion en planta deficiente.

° Incumplimiento de proveedores

° Rechazo masivo de productos, reprocesos.
° Planificacion de produccioén deficiente.

° Ausencia de mantenimiento preventivo.

° Comunicacion interna.

° Rotacién de personal.

° Divulgacién de planes, politicas, objetivos.
° Desconocimiento de funciones de los
empleados.

Oportunidades

° Blsqueda de nuevos mercados y aumento
exportacion.

° Inicios de procesos de certificacion en normas
que garanticen calidad en sus procesos.

° Adquisicién de nuevas tecnologias de
fabricacion.

° Mejorar seleccion y comunicacién con los
proveedores.

° Incorporar nuevos conceptos en el disefio de
cada producto, por ejemplo la ergonomia.

° Fidelizacion del cliente.

FO: Aprovechar la participacion en el mercado y la
experiencia del talento humano para apuntar a
disefios més innovadores y ergonémicos segun la
necesidad de cada cliente, brindando su
instalacion e indicaciones de uso y cuidado de los
mismos, también reforzar el servicio post-venta.
Estar aprobados bajo normas que -certifiquen
calidad de sus procesos y productos.

DO: Implementar un sistema de comunicacion
efectivo con proveedores para recepcion de
materia prima a tiempo y en buen estado,
asignar responsabilidad a operarios y crear
cultura de auto inspeccién en cada maquina
para satisfacer clientes internos en el proceso
generando aseguramiento de la calidad.
Realizar cronograma de mantenimientos
preventivos.

Amenazas

° Alzas en precios de las materias primas.

° Cambios constantes en el medio ambiente.

° Competidores con bajos costos y alta calidad.
° Pélizas de cumplimiento.

° Globalizacion y tratados de libre comercio que
generan mas exigencia en el mercado.

FA: Siempre garantizar productos de alta calidad y
brindar un excelente servicio al cliente para
generar fidelidad de los mismos. Crear alianzas
fuertes con los proveedores para superar alzas en
costos llegando a un acuerdo que no afecte a
ninguna de las partes.
Realizacién de diagramas que permitan control de
avance en cada proyecto en ejecucién para no
incumplir polizas.

DA: Disefar un plan maestro para el aseo de
la planta ya que esto crea conciencia
y cultura para que los operarios mantengan
limpio su puesto de trabajo. Mantener tanto
materias primas como producto terminado
almacenados en ¢éptimas condiciones,
aislados del piso o lugares que permitan que
se vean afectados por el cambio climéatico.

Fuente: Autores del proyecto, 2016
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2.3.4 Gréficos de control. Kaoru Ishikawa en su libro Introduccion al control de la
calidad (2007) los define como una herramienta estadistica con fines de control,
estos permiten vigilar un proceso y determinar si el trabajo realizado ha sufrido
algun cambio en su distribucidon estadistica a través del tiempo o si el resultado
esta fuera de lo normal gracias a que este maneja limites. A pesar de que estos no
indican causas, es trabajo del personal de la empresa el buscarlas y eliminarlas.
(Ishikawa, 2007)*

Por otro lado (Verdoy , Mateu Mahiques, & Sagasta Pellicer, 2006)** lo definen
como un grafico en el que se representa el comportamiento de un proceso
anotando sus datos ordenados en el tiempo y ademas sustenta que el objetivo
principal de los mismos es detectar lo antes posible cambios en el proceso que
puedan dar lugar a la produccion de unidades defectuosas, y ellos se consigue
minimizando el tiempo que transcurre desde que se produce un desajuste hasta

gue se detecta.

En el caso especifico de Famoc Depanel, se tomaron los datos de muestras
aleatorias provenientes de diferentes proyectos basados en la tabla de muestreo
(Cuadro 6) manejada por el personal de calidad de la empresa para la aceptacion
o rechazo de un lote de produccion, determinando con estas inspecciones los
defectos presentes en los productos y sometiendo cada uno de estos a

seguimiento por medio de cartas de control.

12 (1shikawa, 2007)
B (Verdoy , Mateu Mahiques, & Sagasta Pellicer, 2006)
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Cuadro 6. Tabla de muestreo

TABLA DE MUESTRED
Tamafio del NIVELES DE INSPECCION

lote (LT) | Reducido | Mormal | Riguroso 100%

1a8 1 2 3 TL

Hals 1 2 3 TL

16 a 25 2 3 5 TL

26 a o0 3 H 11 TL

51 2480 5 11 18 TL

81 a 150 g 13 a0 TL

151 a 280 14 34 ]3] TL

281 a 500 20 kO 100 TL

501 a 1200 kO 144 240 TL

1201 a 3200 160 Jg4 B0 TL

3201 a 10000 s00 1200 2000 TL

Fuente: Famoc Depanel S.A., 2016

Esta tabla de muestreo se conforma basicamente por casillas donde se determina
el tamafio del lote y los niveles de inspeccién (reducido, normal y riguroso) a

seguir segun las no conformidades encontradas durante la verificacion.

(Verdoy , Mateu Mahiques, & Sagasta Pellicer, 2006)'* Plantean que existen dos
grupos de gréficos de control, estos son por variables y por atributos, este primero
es aplicable para caracteristicas continuas del producto o del proceso tales como
el contenido en centimetros cubicos de un liquido, viscosidad de una resina,
temperatura de un horno, entre otros. Por el contrario los graficos de control por
atributos constituyen una herramienta esencial utilizada para controlar
caracteristicas de calidad cualitativas, esto es, caracteristicas no cuantificables
numeéricamente. Son apropiadas para en casos en los que es necesario reducir el

rechazo del proceso, los mas cominmente utilizados son:

' (Verdoy , Mateu Mahiques, & Sagasta Pellicer, 2006)
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% Diagrama P. Fraccion o porcentaje de unidades defectuosas también llamada
fraccion o porcentaje no conforme en la produccion.

« Diagrama NP. El nimero de unidades defectuosas o no conformes en la
produccion.

% Diagrama U. El nimero de defectos por unidad o nimero de disconformidades
por unidad producida.

+ Diagrama C. Numero de defectos de todas las unidades producidas.

En el caso especifico del proceso de produccion de Famoc Depanel S.A. se
determindé el uso de los graficos de control por atributos ya que se estan
evaluando las piezas defectuosas de cada lote productivo y puntualmente se
evalla cada uno con ayuda del Diagrama NP como el apropiado para analizar el
comportamiento ya que se recolectaron datos respectivos al nUmero de productos

identificados como no conformes en cada proyecto revisado.

Figura 24. Grafico de control de averias
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Fuente: Autores del proyecto, 2016
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Teniendo en cuenta la grafica se llega a la conclusién que la no conformidad
Averias se encuentra fuera de control, esto segun la informacién encontrada en
los meses de Abril, Mayo y Julio de 2015 donde los defectos sobrepasaron el
limite superior y el mes de Octubre 2015 se encontraba muy cerca de pasarlo, sin
embargo hay otros puntos de control que se encuentran por debajo de la media e
incluso del limite inferior mostrando un extrafio comportamiento que se puede
referir a falta de inspeccion durante esos meses o0 al bajo desempefio de la

maquinaria por nombrar algunos aspectos.

Figura 25. Gréfico de control de Faltantes
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Fuente: Autores del proyecto, 2016

Segun la gréfica se puede evidenciar que se presenta un grave aumento de
defectos en el mes de abril 2015 con respecto a los otros meses que a pesar de

presentar variabilidad en los datos mantiene un comportamiento positivo, por lo
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cual se puede expresar que fue debidamente controlado durante los demas
periodos, sin dejar de lado el grave resultado, se puede presentar debido a
problemas con el despiece de material realizado por el sistema SISPRO utilizado
para tal fin ya que este genera errores al no desglosar piezas pequefias como

tornillos o tuercas necesarios para el ensamble.

Figura 26. Grafico de control de Cambios
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Fuente: Autores del proyecto, 2016

Segun la grafica se evidencia que la no conformidad presenta un aumento
alarmante de este defecto en el mes de Abril de 2015 con respecto a los otros
meses los cuales presentan datos relevantes en los meses de Octubre 2015 y

Abril 2016 los cuales estan cerca de sobrepasar el limite superior, estos datos se
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podrian deber a los cambios de material por faltante o simplemente por
presentacion de los productos segun el despiece asignado por la herramienta.

Figura 27. Gréfico de control de Asimetria
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Fuente: Autores del proyecto, 2016

En la gréafica la no conformidad presenta un dato anormal de este defecto en el
mes de Abril 2015 con respecto a los otros meses los cuales durante el resto de
periodos no presenta gran variabilidad y el sistema se mantiene aparentemente

estable.

El comportamiento anormal se puede aludir a las fallas presentadas por el
fabricante de las pantallas de vidrio las cuales no cumplen con las
especificaciones requeridas por el cliente o en segundo lugar por la fallas en el

disefio de los planos (sin especificaciones, sin detalles).
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Figura 28. Gréfico de control de Mantenimiento
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Fuente: Autores del proyecto, 2016

Segun la gréfica se concluye que la no conformidad presenta datos por fuera del

limite superior en los meses de Abril y Mayo 2015, aquellos meses de gran

saturacion en la planta de produccién con respecto a los demas genera este

aumento inevitable a diferencia de otros meses los cuales en su gran mayoria se

encuentran cerca del limite central mostrando de esta manera una tendencia a

disminuir. Los datos por fuera del limite superior pueden estar asociados a la falta

de mantenimiento preventivo de las maquinas, a la gran carga que tienen durante

la jornada laboral y al mal uso de las mismas.
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Figura 29. Gréfico de control de Funcionalidad
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Fuente: Autores del proyecto, 2016

Se evidencia que la no conformidad se mantiene controlada en los intervalos de
tiempo evaluados con algunos sobresaltos tendenciales a sobrepasar el limite
superior aun sin llegar a hacerlo. Estos datos se podrian incrementar si se
aumenta el nimero de muestreo utilizado para la revision, por otra parte esta falla
es frecuente en los proyectos ya que por la utilizacion durante el tiempo se va
deteriorando algunos aspectos funcionales de los muebles y esto requiere una

restauracion.
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Figura 30. Gréfico de control de Garantias
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Fuente: Autores del proyecto, 2016

Se concluye que la no conformidad se encuentra totalmente fuera de control, esto
segun la informacion encontrada en los meses de mayo 2015, octubre 2015 y

febrero 2016 donde los defectos sobrepasaron el limite superior.

Por otra parte en enero y febrero 2015 los datos salen del limite inferior mostrando
de esta manera una anomalia, los demas puntos se encuentran dentro de los
limites pero con mayor tendencia a sobrepasar los limites. Este comportamiento
se puede aludir a falta de cuidado por parte del cliente de los productos
proporcionados, al mal uso de elementos que pueden afectar de alguna manera al

producto o simplemente por el desgaste normal que sufre en las instalaciones.
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Figura 31. Gréfico de control de Pérdidas
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Fuente: Autores del proyecto, 2016

Segun la gréfica se deduce que la no conformidad presenta un valor por fuera del
limite superior de control en el mes de enero 2016 con respecto a los demas datos
los cuales interactian con todos los limites sin sobrepasarlos. Este es un defecto
que no pareciera muy comun y las veces que se presenta se debe realizar una
investigacion de la causa, entre otros problemas podemos aludir a falta de
supervision a los contratistas encargados de las instalaciones o al descuido de los

trabajadores con respecto a los materiales.
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Figura 32. Gréfico de control de Acabados
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Fuente: Autores del proyecto, 2016

La grafica demuestra que la no conformidad presenta datos por fuera del limite
superior en los meses de abril y mayo 2015 con respecto a los demas meses los
cuales en su gran mayoria se encuentran cerca del limite central mostrando de

esta manera una tendencia a disminuir.

Los datos que sobrepasan el limite superior pueden estar asociados a la carga
laboral durante esos meses de gran afluencia de trabajo, falta de mantenimiento
preventivo de las maquinas, agotamiento o desconcentracion de los trabajadores y

a la inmediatez para la entrega de algunos proyectos.
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2.4 CUARTO OBJETIVO ESPECIFICO

Formular los indicadores de gestion con el fin de llevar un control de desempefio
de los procesos donde hay cuellos de botella en cada uno de los departamentos

de la compafiia y enfocarlos hacia su objetivo.

2.4.1 Establecimiento de indicadores. Definiendo inicialmente la palabra clave
de este capitulo, segun Luis Anibal Mora Garcia en su publicacién, Indicadores de
gestion Logistica, (Ecoe Ediciones, Enero 2012) “Un indicador es una magnitud
gue expresa el comportamiento o desempefio de un proceso, que al compararse
con algun nivel de referencia permite detectar desviaciones positivas o negativas”.
La Economist Intelligence Unit realiz6 un estudio concluyendo que el 92% de las
empresas dicen tener una necesidad importante o critica de mejorar el modo en el
gue gestiona su rendimiento. Por esta razon, se crean indicadores de gestion que
reflejan el estado de la organizacion y con su continuo monitoreo permiten
establecer las condiciones e identificar los resultados que se derivan del desarrollo
normal de las actividades; por esto es importante clarificar y especificar las
condiciones necesarias para construir aquellos realmente utiles en el

mejoramiento de las empresas. (Ramos, 2004)"*

La compafiia no cuenta en este momento con implementacion ni medicion de
indicadores, por lo que para efecto de este proyecto se establecen indicadores
qgue permitan evaluar cada proceso de Famoc Depanel S.A. teniendo como base
la hoja de vida del indicador utilizada por el Ministerio del Interior Colombiano
(Anexo W) para realizar su descripcion y seguimiento, este formato tiene algunas

adaptaciones segun la necesidad y los indicadores instaurados.

> (Ramos, 2004)
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Los indicadores de cada uno de los procesos misionales, de apoyo Yy estratégicos
del mapa de procesos de Famoc Depanel S.A. han sido disefiados con base en
las caracterizaciones debidamente realizadas en el capitulo 2 del presente
documento, en las hojas de vida de los indicadores (Anexo X) se encuentra toda

la informacidn especifica de lo que se resume a continuacion.

< Gestion Gerencial

Eficacia del SGC

Numero de actividades realizadas
x 100

Numero de actividades propuestas

Determina el cumplimiento de las actividades propuestas mensualmente.

< Gestion Administrativa

Cumplimiento del programa de formacion

Numero de capacitaciones realizadas dentro del tiempo establecido
*

Numero de capacitaciones programadas
Determina si las capacitaciones se estan realizando dentro de los tiempos

estipulados por el comité administrativo con el fin de forma personal idoneo

constantemente.
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Eficacia de capacitacion

Numero de personas con calificacion satisfactoria 100
*
Numero de personas capacitadas

Este indicador es necesario debido a que permite evaluar cada capacitacion tanto
de temas nuevos como de refuerzo dirigidas a funcionarios de la empresa; esto
con el fin de medir aspectos como la estructuracion y enfoque de cada sesion, la

experticia adquirida por el personal en su funcion y hasta permite recolectar

informacion para determinar contratacion y renovaciones.

X Gestion de Producciéon
Eficacia

Productos conformes elaborados

—* 100
Productos programados a producir

Este indicador es uno de los mas basicos y necesarios para reflejar el
cumplimiento en la realizacion de productos conformes con respecto a los que son
planeados en el programa de produccion, aqui se evidencia de manera clara el
trabajo de cada operador de maquina ya que la destreza de cada uno en el
manejo de la misma sera el factor que permita aumentar o disminuir el nimero de

productos elaborados dentro de los parametros de calidad exigidos.

Cumplimiento

N° de ordenes de produccion entregadas a tiempo 100
*k

N° total de ordenes de produccion programadas
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Gracias a este indicador se puede determinar en qué medida se da cumplimiento
en el area de produccion con la entrega de los productos solicitados mediante las
ordenes programadas y ademas se puede demostrar de manera numeérica los
problemas de comunicacién interna que se viven en Famoc Depanel, ya que como
se explico inicialmente en el diagnostico, el area comercial muchas veces ofrece al
cliente productos que no se pueden producir en el tiempo pactado y los resultados
desfavorables se ven en los pagos que se deben realizar en pdlizas de

cumplimiento y en las devoluciones realizadas a la empresa por mala calidad.

Es de hecho un indicador que cuenta con un 20% de importancia para el
departamento y del 5% para la compafia ya que es un factor critico que requiere
control constante para evitar altas pérdidas monetarias en corto plazo y hasta la

pérdida del cliente en un largo plazo.

Eficiencia

Cantidad bruta de productos realizados 100
*

Cantidad teorica de productos a realizar

La eficiencia sera medida segun la cantidad real de articulos que se puedan
producir en un mes respecto a la cantidad tedrica durante ese mismo tiempo, la
finalidad de esto es analizar en qué medida se logran ensamblar todos los
productos solicitados. El indicador de eficiencia se puede empezar a implementar
determinando cual es la maquina o proceso principal que genera cuellos de botella

durante el proceso, ya que esta sera la que determine el ritmo de la produccion.

La importancia de este indicador esta dada porque es uno de los que mas aporta
para mejorar continuamente la estandarizacién y mejora del proceso, ya que una
vez se establezcan metas diarias y/o mensuales de trabajo, los operarios sabran a

gue objetivo apuntar durante la ejecucion de sus tareas. Cabe aclarar que siempre
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gue caiga a un nivel aceptable se deben evaluar causas e implementar mejoras

desde la gerencia del &rea para mejorar los resultados.

< Gestion de Calidad

Mejora de la calidad

N2 de productos de excelente calidad
* 100

Produccién Bruta

Indicador creado para determinar el grado de calidad de los productos terminados,
relaciona cuantos productos del total neto son elaborados con excelente calidad.

La meta es que el 95% de los productos sean de excelente calidad y para lograrlo
se requiere que en primera medida el personal operativo o conozca y se apropie
del mismo, adicionalmente se puede mejorar el proceso buscando razones por las
cuales no se pueden elaborar productos de alta calidad y asi mismo tomar

acciones para corregir y prevenir estas situaciones.

Esto se puede lograr mediante la implementacién de dinAmicas como circulos de
calidad donde un supervisor o auxiliar encargado conforme un equipo de trabajo
con el personal operativo voluntario para detectar falencias propias de la
operacion, proponiendo soluciones con base en los recursos y experiencia con la
que cuentan para poder mejorar su actividad. Para socializar estas propuestas se
pueden hacer reuniones semanales con presencia de un representante del area
involucrada directamente con la situacion identificada en produccion, esto
generalmente alude areas de mantenimiento y calidad; se expone el problema y

se presenta la propuesta de mejora que se considere mas viable para ser

95



sometida a evaluacion y posiblemente implementada en un tiempo determinado

mediante planes de accion.

Respuesta oportuna

Numero de devoluciones atendidas 100

*
Numero de devoluciones recibidas

Este indicador mide cualquier tipo de devolucion que tenga el departamento, por
ejemplo, Gestion de Producciéon puede medir las devoluciones que tiene tanto de
sus clientes internos como las garantias, entiéndase garantia como todas las
devoluciones que realiza el cliente final, que reciba la empresa por faltas en el
momento de la produccion. Una vez documentadas las devoluciones recibidas por
mes se puede determinar la cantidad que el area atiende en el plazo establecido
de 20 dias habiles.

Sin importar el tipo de cliente, Famoc Depanel debe responder a las
reclamaciones durante este tiempo establecido ya que todos tienen la misma
importancia y requieren sus productos lo mas pronto posible, esto es algo que no
siempre se toma en cuenta dentro de la compafia ya que siempre se da prioridad
a los clientes mas grandes.
X Gestion Comercial

Eficacia de las propuestas

Numero de clientes que solicitan proyecto

100
Numero total de proyectos ofrecidos
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Se crea para determinar cuantos clientes acceden a contratar los servicios de
amueblamiento de la compafiia al ser impactados por una estrategia planeada por

la Gerencia Comercial.

Satisfaccion del cliente

Valor total calificacion de clientes
* 100

Valor total esperado

La satisfaccion del cliente tanto interno como externo estd medido con base al
formato denominado “Encuesta de satisfaccion cliente” identificado con el cédigo
F-GG-01 que se encuentra en el Anexo R, gracias a este documento el
departamento tendra conocimiento acerca del grado de conformidad que tienen
los clientes de su servicio y se contrasta la calificacion obtenida con la esperada.
El formato anteriormente nombrado esta sujeto a evaluacion y cambios por parte
de la gerencia general, actualmente esta disefiado para medir cada caracteristica
individualmente o también para determinar una calificacion general de la

percepcion que tienen los clientes acerca del rendimiento del departamento.

Fallas SISPRO

N° de errores presentados en SISPRO

N° de despieces realizados por SISPRO i

SISPRO es el programa designado para la realizacion del despiece de cada
producto solicitado por los clientes con el fin de determinar la cantidad de partes
necesarias para su ensamblado durante la produccion, este programa es base
para un proceso de transformacion exitoso ya que genera los planos para que los

operarios se guien en sus actividades.
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Este indicador fue creado para medir la cantidad de errores que este genera ya
que liberar una orden de produccién con informacién errébnea genera perdida de
tiempos y hasta de material, aunque para la empresa este no tiene tanta
relevancia como los demas, la meta es llegar al 0% de errores en el sistema
SISPRO contando con una herramienta que genere solo soluciones dentro de la

operacion.

X Gestion de Mantenimiento

indice del plan de mantenimiento

Numero de planes de mantenimiento

7 - - * 100
Numero de equipos activos

Indica el porcentaje de planes de mantenimiento preventivo programados con

respecto al nUmero de equipos activos en la planta.

< Gestion de Disefio

Fallas en disefio de planos

Numero de planos con errores 100
*

Numero de planos elaborados
Mide las competencias en el manejo del software Autodesk al momento de la

elaboracion de planos por parte del personal de disefio y desarrollo de la

compaiiia. Con este indicador base se puede determinar en qué medida afecta un
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disefio deficiente en las fallas presentadas por asimetria a la hora del ensamble y

la necesidad de capacitacion de los empleados del area.

<> Gestion de Compras

Evaluacion de proveedores

Cumplimiento en la entrega de pedidos
* 100

Numero total de pedidos
Mide la efectividad de entrega de pedidos, se realiza con el fin de controlar la

recepcion de materia prima a tiempo ya que de no ser asi se afecta la produccion

y cumplimiento de proyectos pactados con el cliente.

X/

< Gestion de Almacén

Nivel de servicio

Numero de ordenes entregadas completas 100
*

Numero total ordenes de produccion

Mide la capacidad que tiene el personal de almacén para atender las solicitudes

realizadas por el area de produccion.
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<> Gestion de Instalacion y Despachos

Cumplimiento en despachos

Numero de proyectos despachados a tiempo 100
*

Numero de proyectos a entregar

Controla la eficiencia de despachos realizados por el centro de distribucion de la
compafia a cada obra dentro y fuera del pais.

Ahora, partiendo del punto de que en el capitulo anterior se identificé que la
gestibn de produccién es el proceso mas critico, se disefiaron indicadores
especificos para esta area con respecto a los diagramas de Ishikawa de las no
conformidades encontradas a lo largo del proceso y que inevitablemente se
reflejan al cliente final. A continuacién se relacionan los indicadores elaborados
para medir el desempefio de la Gestion de Produccién en Famoc Depanel S.A.,
las hojas de vida de cada indicador se exponen debidamente ordenadas y

documentadas en el Cd de Anexos bajo el nombre de Anexo X.

Ya que no todas las causas raiz de las no conformidades se generan en el area de
produccion, se va a hacer seguimiento a variables que se puedan controlar dentro
del proceso productivo. Inicialmente este se realizara mediante el formato piloto
“Control de produccion y registro de inspeccion en proceso de maderas y
metalmecanica” el cual se encuentra como Anexo AG, las no conformidades

escogidas son las que se aprecian a continuacion.

X/

X Acabados. Contiene indicadores para evaluar la calidad de la pintura
electrostatica ya que en la terminacion de piezas se presenta escasez de la

misma, también se pretende determinar los resultados de las capacitaciones
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dirigidas periddicamente a operarios y maquinistas ya que esto incide en la

correcta realizaciéon de sus labores.

Escasez de Pintura

Numero de piezas con escasez de pintura electrostatica 100
k

Numero de piezas pintadas

Este indicador se va a ser evaluado mensualmente.

X/

X Asimetria. Contiene el ensamble y los errores de maquina

Ensamble

Numero de productos ensamblados exitosamente

100
Numero de productos programados para ensamble i

Errores de maquina

Numero de piezas defectuosas por maquina
*

- - - - 100
Numero de piezas realizadas en maquina

X/

X Averias. Contiene las actividades de mantenimiento y los productos

defectuosos generados en el proceso
Mantenimiento

Horas utilizadas en mantenimiento

— * 100
Horas programadas para mantenimiento

101



Productos defectuosos

Numero de productos en proceso defectuosos o
*

Total de productos en proceso

X Garantias. Contiene la eficacia del transporte y las devoluciones

Eficacia Transporte

Numero de productos afectados en transporte 100
*

Total de productos transportados

Devoluciones

Numero de devoluciones
100

*
Numero total de entregas

En Famoc Depanel las devoluciones son denominadas como Garantias,
entendiendo con esto que la empresa tiene un tiempo establecido por contrato
para la entrega de los productos solicitados, asi que siempre se trabaja para tener
todo a tiempo aunque lo que se entregue no esté en Optimas condiciones de
calidad. En este punto es donde suceden las devoluciones a la Famoc Depanel
S.A. y de hecho son un nimero bastante elevado de las mismas, las cuales deben
tener respuesta tan pronto como sea posible para evitar mas molestia del cliente;

toda esta informacion.
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o Mantenimiento

Eficacia del alistamiento de maquina

Tiempo utilizado en alistamiento de maquinaria 100
*

Tiempo total productivo por maquina

o Pérdidas

Pérdidas en obra

Numero de productos perdidos en obra

100
Numero total de productos entregados ’

2.4.2 Priorizacion de indicadores

Luego de establecer los indicadores de la compafiia Famoc Depanel S.A. se
decide dar una ponderacion teniendo en cuenta la opinién directivos y su
perspectiva ya que algunos reflejan de manera mas concreta el rendimiento de los
procesos y se convierten en informacion importante para la toma de decisiones

dentro de la compafia. El disefio de la tabla cuenta con la siguiente informacion:
+ Indicador: Nombre

+ Meta: Valor al que se desea llegar
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« Aceptable: Valor lejano a la meta establecida que de obtenerse debe generar

una accion correctiva inmediata con el fin de hallar mejoras en la evaluacion

realizada mes a mes.

% Satisfactorio: Valor mas cercano a la meta que debe mantenerse con ayuda

acciones preventivas y de mejora.

% Ponderacion: Grado de importancia estipulado, representa un total del 100%

de los indicadores establecidos para la gestion de produccién.

Cuadro 7. Ponderacion de indicadores

INDICADOR. META [ACEPTABLE | SATISFACTORIO | PONDERACION
EFICACLA, 2% al%% 0% 2%
CUMPLIMIERT O 100% 0% 5% 2%
EFICIEMCIA, 25% a0%: 0% 3%
MEJORS DE LA CALIDAD 25% Fa% 0% 2%
RESPUESTA OPORTLUMA, 100% 100% 100% 49
DEWOLUCIOMNES 0% 5% 3% 2%
ESCASEL DE PIMTURA 2% 10% Ll 49
En=AMBLE 100% 0% 5% 4%
FaLLa MECARICA Gl 12% 10% 3%
b AN TEMIMIEMT O 100% 5% 0% 3%
PRODUCTOS DEFECTUOSOS 3% 10% Ll 3%
EFICACIS CAPACITACION 100% 0% 5% 3%
EFICACIA TRAMSPORTE 3% 10% Ll 3%
ALISTAMENTO DE MAGUIRMA, 10%: 15% 12% 4%
PERDIDAS EM OBRA 0% 5% 2% 2%
FALLAS DISERC DE PLAROS 13% 20% 17% 2%
EvwaLUACION DE PROYVEEDORES 100% al%% 0% 2%
MIWEL DE SERMICID ALMACEN 0% al%% ga% 3%
CUMPLIMIEMT O EF DESPACHOS 100% 100% 100% 3%
EFICACIS DEL S50 100% a0%: 0% 2%
CUMPLIMIENT O PROGRAMS FORMACION | 100% 0% 25% 49
FAaLLAS SISPRO 0% 10% 5% 2%
SATISFACCION DEL CLIENTE 100% 5% 7% 2%
EFICACIS PROPLUESTA e N 0% 7o 4%
MDICE PLAMN DE MAMTEMBIEMTO 100% 0% 25% 3%

Fuente: Autores del proyecto, 2016
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2.4.3 Seguimiento defectos relevantes de produccién

Tomando en cuenta el seguimiento que se realiz6 durante un mes a cada uno de
los defectos presentados en la planta de produccion de Famoc Depanel S.A. con
el uso formato piloto siendo diligenciado por los operarios, se identificO que la
mayoria de las inconformidades presentadas en el dltimo mes se dan en primer
lugar en la inyeccion de piezas plasticas como (soportes de pantalla, tornillos
niveladores, terminales en T) y en segunda instancia en la escasez de pintura
electrostética, por esta razon se les realiza el debido analisis con dos objetivos
primordiales, el primero es poder demostrar que con un seguimiento disciplinado a
pequefias fallas aparentes se pueden dar acciones de mejora mas facil y
efectivamente que sin tener datos explicitos y el segundo es dar bases iniciales al
area de produccion para que continte con la identificacion de causas que podran
atacar directamente una vez se inicie el proyecto de inversién para atacar fallas

internas y externas del proceso.

2.4.3.1 Inyeccion de piezas plasticas

% Se evidencia que la maquina trabaja 5 ciclos al dia de 120 unidades cada
uno por lo cual semanal se producen 3000 piezas aproximadamente.

% Las no conformidades se presentan en el tiempo que tarda la maquina en
calentar es decir durante la etapa de alistamiento.

% EIl desgaste de los moldes de inyeccion es otro factor que perjudica
directamente el producto final.

¢ EIl descuido por parte del operario de inyeccion puede producir fallas en el

acabado.
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% Ya que el plastico es reutilizable, las piezas defectuosas se convierten en
un reproceso constante que consume tiempo innecesario y el material

puede perder sus cualidades progresivamente segun el manejo que reciba.

A continuacidon se muestra mediante una gréfica de seguimiento los defectos

presentados durante los periodos descritos.

Cuadro 8. Seguimiento maquina Inyectora

SEGUIMIENTO MAQUINA INYECTORA

Seguimiento por Semana 12- | Semana 19- | Semana 26- |Semana 03-|Semana 10-

semana 16 Sept 23 Sept 30 Sept 07 Oct 14 Oct

Defectos 235 195 203 178 213

Fuente: Autores del proyecto, 2016

El seguimiento realizado a la maquina inyectora pretende dar inicio a la reduccion
de la no conformidad de averias ya que pretende evidenciar si las horas
destinadas a las actividades de mantenimiento de la inyectora generan un impacto
positivo en el proceso reduciendo los productos defectuosos, que también son
evaluados mediante un indicador, con respecto a los que la maquina procesa por
dia. A medida que este indicador se acerque a su meta, el proceso de gestion de

produccion aumentara también en su eficiencia.
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2.4.3.2 Escasez de pintura

X/
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Se evidencia en el seguimiento que esta inconformidad se presenta durante
el transporte de los productos desde la maquina de pintado electrostatico
hasta el horno.

El método de transporte se basa en colgar los productos o piezas en un
carro con llantas de malla en la parte superior lo que facilita su
desplazamiento al horno, por otra parte el movimiento que este genera
hace que la pintura en polvo se caiga y genere dicha escasez.

Se evidencia que durante la jornada laboral se estan pintando

aproximadamente 150 piezas diarias, es decir 750 piezas semanales.

A continuacidbn se muestra mediante una grafica de seguimiento los defectos

presentados durante los periodos descritos.

Cuadro 9. Seguimiento escasez de pintura

SEGUIMIENTO ESCASEZ DE PINTURA

Seguimiento por Semana 12- | Semana 19- | Semana 26- |Semana 03-|Semana 10-

semana 16 Sept 23 Sept 30 Sept 07 Oct 14 Oct

Defectos 93 71 97 88 91

Fuente: Autores del proyecto, 2016

Este seguimiento se realiza con el fin de mejorar los resultados en la no

conformidad de acabados de piezas y de productos, evitando de esta manera

solicitud de garantias y bajas en la eficiencia de produccion.
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2.5 QUINTO OBJETIVO ESPECIFICO

Plantear un andlisis financiero con la valoracion de costo/beneficio que presente si
en realidad los ingresos proyectados generan un valor adicional de retorno a largo

plazo.

2.5.1 Costos de calidad. Los costos de calidad son aquellos en que se incurren
para asegurarse de que el producto cumple con las especificaciones; de manera
mas concreta es la ponderacion de las fallas que se puedan presentar a lo largo
del proceso productivo, es decir lo que se incurre al producir, comercializar e

instalar productos de la empresa.

Para obtener estos costos fue necesario el acompafiamiento del area financiera de
la compaifiia, y para el caso de algunos costos se realizaron estimaciones que

ayudaron al desarrollo del proyecto.

Los costos de calidad se clasifican de la siguiente manera:

% Costos de fallas internas. Son todos aquellos cargados al producto, servicio o
producto-servicio y que se producen en una compafiia o institucion hasta antes
del embarque del producto o del ofrecimiento del servicio. Para el caso de
Famoc Depanel S.A. se contemplaron productos no conformes, reprocesos,
concesion por mala calidad, desperdicio de material, acciones correctivas y

preventivas aplicadas, horas extras, cambio de equipos y maquinas.

+ Costo de fallas externas. Son los generados una vez que se han embarcado

o0 se han ofrecido los productos al cliente. Dentro de estos costos se
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contemplaron las garantias, quejas, reclamos, sugerencias y servicios post-

venta.

Estos dos anteriores forman parte de una cuenta general llamada costo total de

fallas.

X/
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Costos de evaluacion. Son los efectuados para descubrir la condicion del
producto al primer intento, es decir, contempla la inspeccion y realizacion de
ensayos pertinentes en la planta con el fin de garantizar la calidad de los
mismos. Para el caso particular de Famoc Depanel se contemplan la
planificacion de auditorias internas, la auditoria externa pre-certificacion,
inspeccion y medicion de materia prima, medicién del servicio, calibracion de
herramientas de medicion, inspeccion y ensayo de productos, verificacion de

materiales.

Costos de prevencién. Son los que se efecttan para minimizar los costos
totales de fallas y los costos de evaluacion. Dentro de este grupo se encuentra
la planeacion de la calidad, entrenamiento y capacitacion, control de proceso,
proyectos de mejoramiento, entre otros. (Gonzalez, 2002)*°

Para el caso de Famoc Depanel S.A. se contemplaron aspectos como la
planificacion de sistema de gestion de calidad, capacitacion y formacion del
personal, mantenimiento preventivo, mantenimiento correctivo, analisis del
control estadistico de la calidad, evaluacion de proveedores y el desarrollo de

nuevos prod uctos.

'° (Gonzalez, 2002)
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2.5.2 Ponderacion de costos. Se elabor6 con los costos de mas relevancia en el

proceso productivo, teniendo en cuenta la clasificacion definida anteriormente se

ubicaron respectivamente para la posterior realizacion de los calculos financieros

requeridos para el proyecto.

Cuadro 10. Ponderacién de costos

Costos de evaluacion

Costos de prevencion

Fallas internas

Fallas externas

Planificacion de auditorias

Planificacion del sistema de

internas gestion de calidad Productos no conformes Garantias
Capacitacion y formacion de Quejas, reclamos y
Consultoria personal Reprocesos sugerencias

Auditoria externa

Mantenimiento preventivo

Concesion por mala calidad

Servicio posventa

Inspeccion y mediciéon de
materia prima y productos

Mantenimiento correctivo

Desperdicio de material

Medicién del servicio

Andlisis control estadistico de
calidad

Acciones correctivas y
preventivas aplicadas

Calibraciéon herramientas

de medicion Evaluacion de proveedores Horas extras
Pruebas y ensayos Desarrollo de nuevos
materiales productos Cambio Equipos y maquinas

Certificacion

Fuente: Autores del proyecto, 2016

2.5.3 Cifras de los costos asociados. A continuacion se presentan los valores

estimados proporcionados por la compafiia para la realizacion de los célculos

financieros que evallan la viabilidad de desarrollar el proyecto en la compafiia, los

datos que se presentan pretenden dar una vision mas objetiva y los mismos seran

la base para realizar los célculos pertinentes y la elaboracion del objetivo.
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Cuadro 12. Costos de fallas externas del SGC

Costos de fallas externas
Tipo de Costo Valor Estimado
Garantias $ 3.500.000
Quejas, reclamos y sugerencias $ 200.000
Servicio posventa $ 1.500.000
Total Costos $ 5.200.000

Fuente: Autores del proyecto, 2016

Son todos los hallazgos hechos por la compafiia tanto interna como externamente

y la empresa es la encargada de realizar las acciones necesarias para mitigarlas

y/o eliminarlas, se entiende como fallas internas todas las inconformidades

evidenciadas por mano de obra, maquinaria y los costos de produccion y las fallas

externas son todas las relacionadas por el cliente, es decir problemas con las

instalaciones y cumplimiento en la entrega de los productos no conformes que se

devolvieron a la compafiia para su arreglo.

Cuadro 13. Costos de prevencién asociados al SGC

Costos de prevencién

Tipo de Costo

Recursos Necesarios

Valor Estimado

Planificacion del S.G.C. Logistica para difusion, papeleria y herramientas $ 200.000
Capacitacion y formacion de personal Personal contratado con experiencia $ 300.000
Mantenimiento preventivo Personal capacitado y recursos fisicos requeridos $ 1.200.000
Mantenimiento correctivo Personal capacitado y recursos fisicos requeridos $ 2.000.000
Analisis control estadistico de calidad | Personal capacitado y recursos fisicos requeridos $ 200.000
Evaluacién de proveedores Personal capacitado y recursos fisicos requeridos $ 100.000
Desarrollo de nuevos productos Persona{ capa.cita(?o, estudio de mercado, $ 2.000.000
investigacion y desarrollo
Total Costos| $  6.000.000

Fuente: Autores del proyecto, 2016
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Son los costos que inciden directamente en la fabricacion de los productos y
prestacion del servicio, los mismos pretenden disminuir la inconformidad en los
productos y prestar el mejor servicio a los clientes segun sus requerimientos y

necesidades.

Cuadro 14. Costos de evaluacion asociados al SGC

Costos de evaluacion

Tipo de Costo Recursos Necesarios Valor Estimado
Planificacion de auditorias Papeleria y herramientas de
_ - $ 100.000
internas oficina
Auditoria externa Empresa auditora $ 9.000.000
Inspeccion y medicion de Personal capacitado y recursos
o . , $ 35.000
materia prima y productos fisicos requeridos

L o Personal capacitado y recursos
Medicién del servicio . _ $ 30.000
fisicos requeridos

Calibracion herramientas de Personal capacitado, guias de

medicion aceptacion, recursos fisicos ¥ 150.000
Personal capacitado, productos
Pruebas y ensayos materiales de prueba, criterios de $ 30.000
aceptacion y/o rechazo
Certificacion Empresa responsable $ 10.500.000

Total costos| $ 19.845.000

Fuente: Autores del proyecto, 2016

Son aquellos costos en los que la compafiia invierte recursos que ayuden a
detectar posibles anomalias en los procesos o servicios enfocandose al
cumplimiento de las especificaciones y necesidades de los clientes, ademas de
esto busca herramientas que generen mayor confianza y experiencia en la

realizacion de los productos y el buen manejo de los recursos fisicos.
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2.5.4 Analisis financiero. Con base en la informacion financiera presentada en el
Anexo Y, se pretende realizar una valoracion de la misma a través de
proyecciones que generen una vision global y presenten los beneficios que se
pueden obtener al desarrollar el sistema de gestion de calidad en la compaiiia,
esta informacion es de vital importancia ya que por medio de esta se pueden
tomar decisiones mas acertadas que sin duda le permitiran crecer
progresivamente y obtener mayores ingresos a los presentados hasta la fecha.

Es de vital importancia conocer algunas definiciones que sin duda ayudaran a

comprender el analisis presentado posteriormente.

% Valor presente neto (VPN). Es un indicador para medir la rentabilidad de un
proyecto, es muy recomendable dado que considera los beneficios y costos
inherentes al proyecto y los actualiza a una tasa de descuento que indica el

costo del capital requerido para financiar la inversion.

% Tasa interna de retorno (TIR). Mide la rentabilidad de un proyecto sobre lo
que ya se tiene invertido en dicho proyecto, se basa en la evaluacion de la
incertidumbre asociada al proyecto. Entenderemos por incertidumbre el grado
de incapacidad que se tenga para predecir un evento y la medida de esa
incertidumbre sera el riesgo, por tanto el riesgo serd la probabilidad de

ocurrencia de ese evento.

« Tasa de descuento. Es aquella que hace que el valor presente neto del flujo
de efectivos sea igual a cero, o bien; es la tasa de descuento mediante la cual
se iguala el valor presente de los beneficios o ingresos con el valor presente de

los costos, egresos o inversion. (Pimentel, 2008)*

« Tasade interés de oportunidad. La tasa de interés de oportunidad, es la tasa

de interés que obtiene como rendimiento normal el inversionista, en otras

7 (Pimentel, 2008)
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actividades con igual riesgo, es utilizada para el calculo del valor presente neto.
(Tabares, 2014)*®

“ Net Operating Profit After Taxes (NOPAT). Traduce la utilidad operativa
después de impuestos y antes de intereses, se realiza principalmente para

comparar la utilidad de operacion antes de la deuda.

% Return On Invested Capital (ROIC). Es un calculo utilizado para evaluar la
eficiencia de una empresa en la asignacion del capital bajo su control en
inversiones rentables, es decir, se realiza para dar una idea de qué tan bien

esta usando la compafiia el dinero para generar beneficio o retorno.

s Economic Value Added (EVA). El valor econémico agregado es el importe
gue queda a una empresa una vez cubierta la totalidad de los gastos y la
rentabilidad proyectada por los administradores. EVA es una herramienta que
brinda informacion imprescindible sobre ciertos indicadores financieros, entre
ellos, los que inciden en la generacion de valor de la empresa y

especificamente en el valor del negocio.

El analisis de lo anteriormente definido se encuentra mas especificamente en el

Anexo Y denominado como Andlisis Financiero.

'8 (Tabares, 2014)
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Cuadro 15. Resultados del analisis VPN y TIR

Tasa de Descuento 13,39% Tasa de Oportunidad 20%

AHORRO POR CALIDAD - 22.620.000 27.144.000 32.572.800 39.087.360 46.904.832
COSTOS DE EVALUACION (19.845.000)
COSTOS DE PREVENCION (6.000.000) (4.800.000) (3.840.000) (3.072.000) (2.457.600) (1.966.080)
COSTOS FALLAS INTERNAS Y
EXTERNAS (18.850.000) | (15.080.000) (12.064.000) (9.651.200) (7.720.960) (6.176.768)
FLUJO DE CAJA (44.695.000) 2.740.000 11.240.000 19.849.600 28.908.800 38.761.984

VPN $5.333.213

TIR 25%

Fuente: Los Autores del proyecto, 2016
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Inicialmente se analizan los dos indicadores financieros denominados como Tasa
Interna de Retorno (TIR) y el Valor Presente Neto (VPN) del proyecto en una

ventana de tiempo de 5 afos.

Gracias a la aplicacion de la TIR y el VPN, se evidencia que el proyecto es viable,
donde a pesar de que la tasa de oportunidad pedida por la empresa es del 20%, el
proyecto genera una tasa del 25%, teniendo asi un valor presente neto de
$5'333.213.

Es importante destacar que la inversion inicial genera una reduccion en los costos
de fallas internas y externas, lo cual permite generar un ahorro en los costos
denominados como ahorros o recuperaciones por calidad y que finalmente entrega

como resultado al final del ejercicio la reduccién de los costos de ineficiencia.

Aungque en primera instancia se evidencia un proyecto viable, se decide aplicar
tres indicadores financieros adicionales denominados como NOPAT, ROIC y EVA
con el fin de determinar el retorno real del proyecto de reduccion de fallas internas
y externas en el area de produccion después de impuestos y de obligaciones

financieras de la empresa con inversionistas y prestamistas.

Estos se determinan con base en los ingresos anuales promedio que tiene el
proceso de Gestién de Produccion, se escoge esta area debido a que como se ha
expresado a los largo del documento, es la que mas no conformidades aporta a la
empresa, a estos costos se les restan costos operacionales y de fallas tanto

internas como externas.

Los célculos y formulacion realizada se encuentran en el Anexo Y.
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Cuadro 16. Resultados del andlisis NOPAT, ROIC Y EVA

Numero de proyectos 30
Valor promedio por proyecto $ 3.200.000
Ingresos $ 96.000.000
INGRESO 96.000.000 96.000.000 96.000.000 96.000.000 96.000.000 96.000.000

COSTOS OPERACIONALES

(67.200.000)

(67.200.000)

(67.200.000)

(67.200.000)

(67.200.000)

(67.200.000)

COSTOS FALLAS INTERNAS Y

EXTERNAS (18.850.000) |  (15.080.000) (12.064.000) |  (9.651.200)|  (7.720.960)|  (6.176.768)
NOPAT 4.278.500 5.899.600 7.196.480 8.233.984 9.063.987 9.727.990
CAPITAL INVERTIDO 83.095.000|  58.280.000 54.304.000| 51.123.200|  48.578.560 |  46.542.848
ROIC 5,15% 10,12% 13,25% 16,11% 18,66% 20,90%
EVA -8,24% -3,27% -0,14% 2,72% 5,27% 7,51%

Fuente: Los Autores del proyecto, 2016
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Suponiendo que los ingresos se mantienen constantes, se puede evidenciar que
se genera un NOPAT (Net Operating Profit After Tax) positivo durante todo el
proyecto y este tiende aumentar lo cual genera un mayor Retorno de la inversion

ROIC (Return on Invested Capital) durante el periodo evaluado.

Tomando en cuenta que el ROIC se calcula sobre el capital invertido en el
proyecto y se evalla contra el costo de oportunidad que tiene la compaiiia,
evidentemente es mas alto el retorno por lo que nos da a entender, que con el
capital de inversion se logra suplir las necesidades de la compafiia y se genera un

margen operacional mas alto.

Se observa que el EVA (Economic Value Added) es positivo, o que da a entender
que el valor econémico agregado es mas alto que el costo de capital y que el
proyecto es positivo para la compafiia porque genera valor econémico.

Luego de desglosar los costos, se concluye que finalmente para la empresa queda
como ganancia en el afio 3 un 2,72% de lo invertido, lo cual va aumentando
conforme de reducen las fallas internas y externas ya que en el quinto afio tendria
una ganancia del 7,51% de lo invertido. Este andlisis sirve finalmente para conocer
el retorno real del proyecto ejecutado después de todas las obligaciones como por
ejemplo el impuesto de renta, el impuesto de la riqueza y dividendos para los

accionistas.
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3. CONCLUSIONES

La realizacion del diagnéstico inicial basado en la Norma Técnica Colombiana
ISO 9001:2008 establecio el punto de partida para la posterior implementacion
de los requisitos en FAMOC DEPANEL S.A, este andlisis detallado permitio
identificar las areas que necesitaban mayor seguimiento y las que se pueden
potencializar con este trabajo dandole cumplimiento pleno a lo solicitado por la
norma, asi como el establecimiento de documentos e indicadores que permitan

mejorar las operaciones de manera interna y externa.

Se disefiaron nuevas directrices para la compafiia en las que se propusieron
mejoras a la politica y objetivos de calidad, enfocando todos los esfuerzos de
FAMOC DEPANEL S.A. hacia el cumplimiento de requisitos del cliente y los
normativos. Por lo anterior se desarrollaron espacios de interaccion con los
empleados de la compafiia a quienes se involucré en este proceso contando
con el conocimiento y la experticia en el campo laboral, basados en esto se
estructuro cada uno de los objetivos propuestos en el presente documento.

De acuerdo a los requisitos de la norma, se estandarizaron los procesos
estratégicos, misionales y de apoyo mediante la creacién de los documentos
respectivos en los tres niveles establecidos en la pirdmide de la
documentacion, esto con el fin de fomentar la comunicacion efectiva tanto
dentro como fuera de la compafiia, la apropiacion de responsabilidades, orden
en el diligenciamiento de formatos y registros, y todo lo que aporte para la

excelente prestacion del servicio al cliente final de la compaiiia.
Se disenaron indicadores para medir el desempefio del proceso, esto se

realiz6 mediante la observacién y previo conocimiento del area ya que de esta

manera se pudo deducir mas facilmente las necesidades de la misma. Estos
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son propuestos con la intencion que brinden informacién certera para la toma
de decisiones e identificacion de falencias con la posibilidad de plantear
acciones de mejora, correccion o prevencion y principalmente para la mejora
continua de la gestion de calidad junto con la creacion de una cultura

organizacional con el mismo enfoque.

Se realiz6 un informe financiero con datos que permitieron evidenciar a la
empresa que en definitiva es viable la duplicacion de este proyecto para las
demas éareas de la empresa y que trabajen para certificarse finalmente en la
Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2008, ya que como se manifestd desde
el inicio, todos sus clientes tanto del sector publico como privado sentirian mas
confianza al ceder sus licitaciones teniendo conocimiento que se tiene una

garantia de calidad bajo requisitos aceptados en el pais.

Se establecieron formatos que permitieran la evaluacion de los clientes
externos frente a los productos suministrados, mediante la aplicaciéon y difusion
de tales como satisfacciébn del cliente y quejas reclamos y sugerencias,
recibiendo todo tipo de retroalimentaciones de su parte que sin duda van a
contribuir a la mejora continua de los procesos internos y del sistema de

gestion.
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4. RECOMENDACIONES

Incrementar y mantener el compromiso constante de la gerencia general de
FAMOC DEPANEL S.A. con el sistema de gestion de calidad y la mejora

continua del mismo.

Creacién y continuidad de un comité efectivo que trabaje por la mejora de todo

lo relacionado con el sistema de gestion de calidad.

Revision periddica y detallada de los documentos elaborados con la

actualizacion de la version respectiva en caso de ser necesario.

Aunque la empresa contrata personal idoneo y con la experiencia necesaria
para la realizacion de labores operativas, es importante la realizacion de
capacitaciones con sus respectivas evaluaciones para determinar el

desempeiio de cada persona en su tarea.

Se recomienda trabajar en la mejora de la comunicacién interna ya que al no
haber una comunicacion efectiva entre areas, se generan devoluciones de
documentos, de carpetas con informacion del cliente final, cotizaciones
errbneas, entre otros. El hecho de mejorar este aspecto significaria mejoras en
tiempos y reduccion de actividades innecesarias para los trabajadores

haciéndolos mas efectivos en sus tareas diarias.

Se recomienda certificar la empresa bajo la NTC ISO 9001:2008 y contratar un
auditor interno para que determine el estado del sistema de gestion de calidad
antes de que aspirar a la certificacion. Asi mismo tomar la cultura de realizar
auditorias continuamente con el fin de recibir acciones de mejora para la

empresa.
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% Se recomienda contemplar el hecho de mejorar la distribucién de la planta ya
que actualmente los operarios no cuentan con los espacios locativos
adecuados para la ejecucion de sus tareas y siendo este un item que exige la
norma es de importancia contemplar adecuaciones en las condiciones de

orden y aseo de la planta.
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