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GLOSARIO

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: Conjunto de elementos asociados
que interactlan, para establecer la politica y alcanzar los objetivos con el fin de
dirigir y controlar las organizaciones.*

PRODUCTO: Resultado de un proceso?

MEJORA CONTINUA: herramientas para asistir a la capacidad de lograr los
objetivos de la organizacion?

ALTA DIRECCION: persona o conjunto de personas que lideran y controlan una
organizacion a un alto nivel.*

MISION: razon de ser de una organizacion.®

VISION: aspiracion de aquello que una empresa quiere llegar a ser.®
CONTROL.: valoracion de la conformidad mediante observacion acompafados
de una medicién, pruebas o calibracién.’

PROVEEDOR: persona que facilita un producto.?

PARTE INTERESADA: persona o conjunto de personas con un interés en el
proceso de una organizacion.®

CORRECCION: acto con el fin de eliminar una no conformidad donde puede
tomar varios tipos de acciones.°

CALIDAD: nivel en el que un conjunto de cualidades cumple con los requisitos.*!

1 Norma técnica Colombiana NTC-ISO 9000. Sistemas de Gestién de la Calidad. fundamentos y
vocabulario.

2 Ibid., p.23

3 Nueva I1SO 9001:2015. Definiciones y prélogo de la norma. [en linea). Bogoté [citado 24 febrero,
2021]. Disponible en internet:  (https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2014/10/is0-9001-
definiciones-prologo-norma/)

4 Normas Técnicas Colombianas ISO 9000:2015: Sistemas de Gestion de la Calidad-Fundamentos
y vocabulario. p.13

5Ibid., p.19

6 Ibid., p 19

7 Normas 9000. Definiciones y prologo de la norma. [en linea]. Bogota [citado 24 febrero, 2021].
Disponible en internet: (https://www.normas9000.com/content/Glosario.aspx )

8 Norma técnica Colombiana NTC-1SO 9000, op. Cit, p.14

9 lbid., p.14

10 |bid., p.30

1 |bid., p.20
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ESTUDIO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN EL SECTOR
MUSICAL MEDIANTE UN CASO APLICADO PARA LA EMPRESA MUSICALES
EL CLARIN BASADO EN LA NORMA 1SO 9001:2015

RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo el estudio de un sistema de gestion de
calidad en el sector musical con el fin de realizar una propuesta de este para la
empresa Musicales el Clarin basado en la norma NTC ISO 9001:2015.

Musicales el Clarin es una empresa que fabrica y comercializa instrumentos
musicales, lleva 65 afios en el sector musical, se especializan por producir
instrumentos de percusion para la banda marcial, pero ademas comercializan todo
tipo de productos musicales. Sus clientes potenciales son los colegios y las bandas
de guerra de Colombia, a pesar del tiempo que estan en el mercado, la empresa no
cuenta con un sistema de gestion de calidad, es por ello por lo que se quiere
presentar una propuesta del SGC con el fin de mejorar los procesos de la
organizacion, crear una diferenciacion de la competencia y satisfacer al cliente.

Para el desarrollo de la propuesta, se hace una investigacion con el fin de saber que
estan trabajando en el sector musical y como lo estan haciendo, para esto se utilizan
fuentes primarias y secundarias, se lleva a cabo mediante fases de levantamiento
de informacién, se escogen algunas empresas reconocidas y se comparan las
aplicaciones que utilizan respecto a la calidad, para finalmente aplicar estos
conceptos en la empresa Musicales el Clarin y proponer una mejora.

PALABRAS CLAVE: Musica, Gestion de calidad, propuesta, producto, satisfaccion
del cliente, procesos, mejora, control.
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ABSTRACT

The objective of this work was to study a quality management system in the music
sector in order to make a proposal for this for the company Musicales El Clarin based
on the NTC ISO 9001: 2015 standard.

Musicales El Clarin is a company that manufactures and markets musical
instruments, has been in the music sector for 65 years, specializes in producing
percussion instruments for marching bands, but also markets all kinds of musical
products. Its potential clients are the schools and war gangs of Colombia, despite
the time they have been in the market, the company does not have a quality
management system, that is why it wants to present a proposal from the SGC with
in order to improve the organization's processes, create a differentiation from the
competition and satisfy the customer.

For the development of the proposal, a state of the art is made in order to know that
they are working in the music sector and how they are doing it, for these primary and
secondary sources are used, itis carried out through phases of information gathering
Some recognized companies are chosen and the applications they use are
compared with respect to quality, to finally apply these concepts in the Musical el
Clarin company.

KEY WORDS: Music, Quality management, proposal, product, customer
satisfaction, processes, improvement, control.
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INTRODUCCION

Un sistema de gestion de calidad es una herramienta perfecta para aquellas
organizaciones que desean aumentar la calidad de sus productos, procesos,
servicios, y de este modo satisfacer las necesidades de los clientes. Con esta
herramienta lo que hacemos es planear, controlar y mejorar aquellos elementos de
una organizacion, que de alguna manera influyen en la satisfaccion del cliente y en
el logro de los resultados deseados por la empresa.

En la actualidad este sistema se ha tornado indispensable para el éxito de las
organizaciones, por lo que en las Ultimas décadas los consumidores, sin importar el
bien o servicio, estan imponiendo requisitos mas exigentes respecto a la calidad;
del mismo modo, las empresas estdn tomando conciencia respecto al rendimiento
econémico visto desde el mejoramiento sistematico de los procesos. De esta
manera, cada dia crece la exigencia de ofrecer productos y servicios de alta calidad,
motivo por el cual una certificacion internacional se plantea como una necesidad
para mantener y aumentar la confianza de los clientes internos y externos de la
organizacion, esto con el fin de competir con las demas empresas y entrar en
nuevas oportunidades del mercado.

Por otro lado, el sector musical cada dia estd en crecimiento, a nivel nacional e
internacional. EI consumo de este es directamente proporcional a la produccion de
instrumentos musicales o de musica en general, es decir entre mayor demanda mas
empresas tendran que producir y cada dia llegaran nuevas empresas a este sector
musical para satisfacer la necesidad que se le estad generando a los clientes.

Muchas de estas empresas han implementado el sistema de gestién de calidad
gracias a los grandes beneficios que les ofrece a ellos y a sus clientes. Por lo tanto,
esta investigacion se centra en realizar el estudio de aquellas empresas que estan
en el sector musical y que estan en proceso o finalmente ya se implemento el
sistema de gestion de calidad y posteriormente realizar una investigacion en los
procesos que utilizan para la producciéon de sus productos. Esto con el fin de
conocer lo que se ha realizado a nivel nacional e internacional en el sector musical
para luego realizar una propuesta del sistema de gestion de calidad para la empresa
Musicales el Clarin en el &rea de produccion de instrumentos de percusién con base
a la norma ISO 9001:2015.
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1. GENERALIDADES

1.1 ANTECEDENTES

Se empleo la base de datos Proquest proporcionada por la biblioteca de la
Universidad Catdlica de Colombia y algunas tesis encontradas por internet, con el
fin de sacar informacién asociada con la planeacion e implementacion de los
sistemas de gestion de calidad en las empresas especialmente en el sector musical.

Como referencia se puede encontrar que en México se realizd una propuesta para
realizar un sistema de gestién de calidad para conciertos didacticos con el fin de
ayudar a la formacion integral de los nifios, investigando la curiosidad de los nifios
de primaria por la muasica a través de los conciertos didacticos.

Con una vision para el futuro, tenemos los resultados de esta investigacion, que
aproximadamente se puede decir que es una serie de conciertos educativos. OSX
proporcionara un nivel muy alto de calidad en planificacion, disefio, organizacion,
contenido, la misma ejecucion. y evaluacién -Para estudiantes de nivel elemental en
Xalapa, Veracruz, con el objetivo de satisfacer sus necesidades de formacién musical
y superar sus expectativas, y en un espiritu que incluye un ciclo de procesos de
mejora continua.'?

Los sistemas de gestion de calidad en el sector musical los estdn implementando
en instituciones educativas con el fin de aumentar la calidad de la educacion infantil
y con el objetivo de establecer de un instituto competitivo y un sistema educativo
flexible que responda a los desafios modernos.

La cuestién de la gestion de la calidad en la educacién es relevante para la
educacion moderna. El proceso de adhesién de Rusia a Bolonia ha llevado a
entender la educaciéon como un servicio prestado a la poblacién, sobre el que se
imponen ciertos requisitos. Los programas estatales y conceptos de educacion
preescolar establecen las tareas de mejorar la calidad de la educaciéon y contienen
medidas para su realizacion. El objetivo final es el establecimiento de un jardin de
infancia competitivo con un sistema educativo flexible que responda a los desafios
modernos, las tendencias cientificas, los cambios en las necesidades y las demandas
del estado y las expectativas del consumidor.®

12 Garcia, Luis. Propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad de los conciertos didacticos
ofrecidos por la Orquesta Sinfonica de Xalapa a estudiantes de primaria de las escuelas de la
localidad. México, 2011, 224p. Trabajo de investigaciébn (Maestria en gestion de la calidad).
Universidad Veracruzana. Facultad de Estadistica e Informatica.

13 Boyakova, EV (2018). Gestion de la calidad de la educacion musical en el jardin de infancia
moderno: Expectativas educativas de las familias: Acceso al éxito. Calitatea, , 60-64. Obtenido de
(https://search-proquest-com.ucatolica.basesdedatosezproxy.com/scholarly-journals/quality-
management-music-education-modern/docview/2018600438/se-2?accountid=45660 ).
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Por otro lado, las empresas de produccién de instrumentos musicales también
estan trabajando en la calidad de sus procesos. “Los procesos de produccion
sostenibles se emplean en la fabricacion de instrumentos de Pearl River con el fin
de utilizar los recursos de forma moderada y responsable. La certificacion
medioambiental segun ISO 14001 y la certificacion de gestion segun ISO 9001 son
signos de esta responsabilidad”.4

Pearl River Piano Group se enorgullece de contar con ingredientes de alta calidad y
posee uno de los aserraderos mas grandes del mundo con dieciséis hornos
controlados por computadora. Esto es importante considerando que un piano tiene
aproximadamente un 60 por ciento de madera. Pearl River puede garantizar la
calidad y adaptabilidad del instrumento a diferentes entornos climéaticos en todo el
mundo debido a los estrictos estandares de procesamiento en el aserradero.®

Empresas que fabrican guitarras, violines y violonchelos, También se unen para
aumentar su reputacion y beneficios en sus costos como lo hizo Taixing Fengling
Musical Instruments Co., Ltd. “El "Fengling" violines han sido premiados con
medallas de oro en ferias internacionales muchas veces. Y el "Fengling" de la marca
es la famosa marca "chino" y "el chino de marcas notoriamente conocidas". Los
productos se exportan a mas de 50 paises del mundo. Hemos pasado la norma
ISO9001”.

Ademas, en un articulo se puedo encontrar que gracias a la mejora de sus
procesos:

Las estadisticas muestran que el valor de produccién de la industria de instrumentos
musicales de China ascendié a 5.000 millones de yuanes (604 millones de ddlares
estadounidenses) diez veces mas que en 1990.Mientras tanto, las exportaciones de
la industria sumaron US $ 300 millones, siete veces mas que hace 10 afos. Las
exportaciones consisten principalmente en pianos, violines, guitarras y
armaonicas. Los pianos representan el 40 por ciento de la mezcla total, sefial6.*®

Una de las grandes ventajas de implementar los sistemas de gestion de calidad en
las empresas es que genera satisfaccion del cliente ya que es una forma para
generar valor para ellos y para aportar una imagen nueva al mercado ya que se
demuestra que quiere una mejora continua y esta abierto a nuevas oportunidades,
por eso una de las empresas mas exitosas del mundo en el mercado musical busca

14Pearl River Piano. {En linea}. {20 de febrero de 2021} disponible en: (https://pearlriverpiano.group/).
15 Tutt, P. (2015, 01). Grupo de Pearl River. Revisién de mercancia musical, 174 , 104-107. Obtenido
de: (https://searchproquestcom.ucatolica.basesdedatosezproxy.com/magazines/pearl-river-
group/docview/1648959147/se-2?accountid=45660)

16 DAI YAN, B., Weekly staff. (2000, Sep 24). Producers tune into global music markets instrument
fair draws global music fans. China Daily Retrieved from (https://search-proquest-
com.ucatolica.basesdedatosezproxy.com/newspapers/producers-tune-into-global-music-
markets/docview/257790446/se-2?accountid=45660)

17


https://searchproquestcom.ucatolica.basesdedatosezproxy.com/magazines/pearl-river-group/docview/1648959147/se-2?accountid=45660
https://searchproquestcom.ucatolica.basesdedatosezproxy.com/magazines/pearl-river-group/docview/1648959147/se-2?accountid=45660
https://search-proquest-com.ucatolica.basesdedatosezproxy.com/newspapers/producers-tune-into-global-music-markets/docview/257790446/se-2?accountid=45660
https://search-proquest-com.ucatolica.basesdedatosezproxy.com/newspapers/producers-tune-into-global-music-markets/docview/257790446/se-2?accountid=45660
https://search-proquest-com.ucatolica.basesdedatosezproxy.com/newspapers/producers-tune-into-global-music-markets/docview/257790446/se-2?accountid=45660

mejorar el rendimiento en sus actividades cumpliendo con las normas 1SO 9001
como lo es Yamaha.

El sistema de gestién de calidad de productos de audio profesional de Yamaha
cumple con la norma ISO 9001 y esta certificado por DNV (Det Norske Veritas, una
empresa de certificacién reconocida internacionalmente con sede en Noruega). Sus
estandares se aplican y mantienen desde la planificacion del producto hasta el
desarrollo y la produccién hasta las ventas.’

Yamaha es una empresa que fabrica y comercializa instrumentos musicales, donde
su enfoque esta en la satisfaccidén del cliente. produciendo instrumentos de alta
calidad al menor costo posible.

El objetivo final del sistema de gestién de calidad de Yamaha es hacer que los
clientes estén satisfechos. Solo a través del suministro estable de productos de la
mas alta calidad al menor costo posible y un soporte eficiente y receptivo se puede
lograr la satisfaccién general del cliente. Al igual que el producto en si, la gestiéon de
la calidad debe seguir evolucionando para adaptarse al mercado en evolucion, las
necesidades de los usuarios y la tecnologia.*®

En conclusién, el sistema de gestion debe mantenerse continuamente con nuevos
retos y objetivos, ser flexible y adaptable al nivel de consecucion de cada
organizacion. Cabe sefalar que no se obtienen todas las certificaciones de calidad.
Es la organizacibn méas compleja y que mejora internamente, y cuando una
organizacion da este paso irresponsable, va mas alla de simplemente nombrar a
un grupo de personas o individuos para que trabajen para la organizaciéon, desde
la alta direccidn hasta los ejecutivos, el sistema es su responsabilidad.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 Descripcion del problema. La industria de produccion de instrumentos
musicales en Colombia es un campo que ha ido creciendo. De 2005 a 2016 se
registré un crecimiento del 54,5% y en el 2016 la produccion fue de 300.000 millones
de pesos, para el 2018 se fabricaron 1.132 millones de instrumentos musicales
generando mas de 10.000 empleos en la capital colombiana y de 1.663 empresas
pertenecientes al sector musical 44 fabrican instrumentos musicales.!?

Para realizar una propuesta de un sistema de gestién de calidad para el sector
musical surge la necesidad de realizar una investigacion de lo que se ha hechoy lo
gue se puede hacer. Conociendo de esta forma las grandes empresas y los
procesos que han aplicado para llegar al punto en donde se encuentran, y todo esto

7 Yamaha. {En linea}. {20 de febrero de 2021} disponible en:
(https://es.yamaha.com/es/products/contents/proaudio/about/quality/quality.html).

18 |bid.

19 Camara de comercio. Produccién del sector musical. [en linea]. Colombia. [Citado 2 diciembre de
2020] disponible en: (thttps://www.ccb.org.co/Clusters/Cluster-de-Musica/Noticias/2018/Junio-
2018/Produccion-del-sector-musical-de-Bogota-fue-de-300.000-millones)
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para enriquecer el conocimiento y poder aplicarlo a la empresa Musicales el Clarin.
Esta es una empresa que lleva mas de 60 afios en mercado musical y no cuenta
con procesos ni areas definidas, la organizacion es Familiar y falta de estructura
interna. Como resultado, las tareas y los resultados se muestran de forma
independiente sin tener que realizar un seguimiento de las actividades realizadas
por la empresa.

A la luz de lo anterior, los beneficios de implementar una propuesta de plan 1ISO
9001 son sin duda porgue genera un mejor control de procesos, mejor calidad,
satisfaccion del cliente y confianza. Ademés, como empresa en crecimiento, es
importante sefialar que esta certificacion permite una facil adaptacion, gestion a
nivel organizacional y conocimiento de los cambios graduales que se deben
realizar.

1.2.2 Formulacién del problema. ¢(Cémo hacer una propuesta para la
planificacion del sistema de gestion de calidad con el fin de mejorar los procesos
de produccion basada en la norma ISO 9001:2015 para la Empresa Musicales el
Clarin?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general

Desarrollar un plan del sistema de gestion de calidad para la empresa Musicales el
Clarin de acuerdo con los requisitos de la NTC 1SO 9001:2015.

1.3.2 Objetivos especificos

¢ |dentificar las empresas que han implementado el sistema de gestion de calidad
basados en la norma ISO 9001 aplicado en el sector musical, especialmente en
la produccién de instrumentos musicales.

e Analizar el estado actual de la empresa Musicales el Clarin en cuanto al
cumplimiento de los requisitos de la NTC ISO 9001:2015.
e Estructurar la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo la NTC

ISO 9001:2015.

e Realizar una propuesta de mejoramiento para Musicales el Clarin teniendo en
cuenta el estado actual de la empresa.
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1.4 JUSTIFICACION

Los sistemas de gestidén de calidad son de gran relevancia para las empresas, a
partir de este se tendra mayor eficiencia, el personal tendra una mayor comprension
de sus funciones, los empleados estardn motivados y satisfechos, se tendra una
mejora continua en los procesos, se tendra calidad en los productos y satisfaccion
a las necesidades de los clientes y ademas se tendra un reconocimiento
internacional que ayudara a abrir las puertas para una futura exportacion de
productos de alta calidad.

Para la empresa Musicales el Clarin sera de gran beneficio, ya que a pesar de 65
afios en el mercado musical no se ha aplicado un plan para la mejora continua por
falta de conocimiento en estas areas. Es por esto por lo que surge la necesidad de
hacer un estudio en el sector musical para realizar una propuesta del sistema de
gestién de calidad con el fin de mejorar la calidad de sus productos y servicios,
aumentar la satisfaccion del cliente, mejorar las condiciones de los trabajadores y
de esta forma ampliar las oportunidades de negocio.

El presente proyecto se aplicaran herramientas que se utilizan en el control de
calidad que ayudard al andlisis de la empresa, mejorar los procesos de la misma 'y
por medio de estas se tendr4 una mayor organizacion con el fin de facilitar a
desarrollar sus funciones y cumplir con la visiébn que quiere lograr el negocio.

1.5 DELIMITACION

1.5.1 Espacio. El presente trabajo se lleva a cabo en la ciudad de Bogota, para el
desarrollo de la propuesta del sistema de gestion de calidad, se estructurara en la
empresa Musicales el Clarin. Ubicada en la ciudad de Bogota, mas exactamente
en la calle 52 # 16-44 barrio Teusaquillo.

1.5.2 Tiempo. El tiempo de realizacion de este proyecto con base a la planificacion
realizada por la Universidad Catdlica de Colombia durante el transcurso del primer
semestre 2021, inicia el 01 de febrero y termina el 28 de mayo del 2021.

1.5.3 Contenido. Se desarrollara las alternativas para documentar la informacion
pertinente de un sistema de gestion de calidad en el sector musical, mediante la
estructuracion de matriz DOFA, mapas de procesos Yy flujogramas con el fin de
diagnosticar la empresa en cuanto al cumplimiento de la norma y documentar los
procesos de produccion de la organizacion.

1.5.4 Alcance. Este proyecto abarca desde el diagnéstico del estado actual de la
empresa Musicales el Clarin segun con la norma NTC ISO 9001:2015, hasta la
entrega de documentacion que requiere el SGC. Esta investigacion no incluyo la
implementacion del sistema de gestion de la calidad para la empresa Musicales el
Clarin.

20



1.6 MARCO REFERENCIAL

1.6.1 Marco Conceptual. A continuacion, se muestra las definiciones pertinentes
al marco conceptual.

1.6.1.1 Sistema. Conjunto de elementos mutuamente relacionados o0 que
interactian?°

1.6.1.2 Sistema de Gestidn. Conjunto de elementos mutuamente relacionados o
que interactian, para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos
objetivos?!

1.6.1.3 Sistema de gestion de la calidad. Un conjunto de factores
interrelacionados para establecer politicas, objetivos y liderar y administrar una
organizacion.??

1.6.1.4 Objetivo de la calidad. Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la
calidad®?

1.6.1.5 Proceso. Conjunto de actividades que transforman los insumos en
resultados, que se vinculan o interactian entre si.?*

1.6.1.6 Producto. Resultado de un proceso?®
1.6.1.7 Procedimiento. Forma especifica de realizar una tarea o proceso 2°

1.6.1.8 Trazabilidad. Capacidad para realizar un seguimiento del historial, las
aplicaciones o la ubicacién de los elementos que se examinan 2’

1.6.1.9 Conformidad. Cumplimiento de un requisito?®

1.6.1.10 No conformidad. Incumplimiento de un requisito®®

20 Norma técnica Colombiana NTC-ISO 9000. Sistemas de Gestidn de la Calidad. fundamentos y
vocabulario.
2! |bid. p.19
22 |bid. p.19
23 |bid. p.19
24 |bid. p.23
25 |bid. p.23
26 |bid. p.24
27 |bid. p.25
28 |bid. p.26
29 |bid. p.26
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1.6.1.11 Defecto. Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o
especificado®®

1.6.1.12 Plan de la calidad. Documento que especifica qué procedimientos y
recursos asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben

aplicarse a un proyecto, producto proceso, o contrato especifico®?

1.6.1.13 Manual de la calidad. Documento que especifica el sistema de gestion
de la calidad de la organizacion®?

1.6.1.14 Informacién. Datos que poseen significado 3

1.6.1.15 Mejora continua. Herramientas que contribuyen a la capacidad de una
organizacion para lograr sus objetivos. 34

1.6.1.16 Cliente. Las partes interesadas reciben productos o servicios de su
organizacion.®

1.6.1.17 Revision. Actividad que garantiza la conveniencia, adecuacion y eficacia
de la cuestion objeto de revision, para lograr los objetivos establecidos. 3¢

1.6.1.18 Requisito. Necesidad o expectativa que pueden ser expresadas,
normalmente implicitas o impuestas.3’

1.6.1.19 Proveedor. Organismo o persona que proporciona un producto3®

1.6.1.20 Parte interesada. Individuo o grupo de personas con un interés en la
operacion o el éxito de una organizacion3®

%0 |bid. p.26

31 |bid. p.28

%2 |bid. p.28

33 |bid.p.29

34 Nueva ISO 9001:2015. Definiciones y prélogo de la norma. [en linea]. Bogota [citado 24 febrero,
2021]. Disponible en internet: (https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2014/10/is0-9001-
definiciones-prologo-norma/)

35 |bid.

36 |bid.

87 Normas 9000. Glosario. en linea]. Bogota [citado 24 febrero, 2021]. Disponible en internet:
(https://www.normas9000.com/content/Glosario.aspx)

38 |bid.

39 |bid.
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1.6.1.21 Satisfaccion del cliente. percepcion del cliente sobre el nivel de
satisfaccion de sus exigencias.*°

1.6.2 MARCO TEORICO

1.6.2.1. Calidad. Segun la sociedad americana para el control de la calidad, define
la calidad como un conjunto de caracteristicas de un producto, proceso o servicio
que le confieren su aptitud para satisfacer las necesidades del usuario o cliente.*!
Podemos decir que un producto o servicio es de calidad cuando se logra satisfacer
las necesidades del cliente en funcion de:

e Servicio en que el distribuidor y el fabricante responden a casos de fallo en el
producto.

e Capacidad de que el producto cumpla con las funciones propias.

e Seguridad que el producto le confieren al cliente.

Segun Druker “la calidad es lo que el cliente esta dispuesto a pagar en funcion de
lo que obtiene y valora”. 42 Podemos encontrar la calidad interna que es denominada
como la calidad integral. Esta relacionada con el disefio, las caracteristicas
funcionales del producto o servicio y la calidad externa que por el contrario se
relaciona con la forma en que se realiza la entrega del producto y la forma como
responde a las expectativas del consumidor o cliente. 43

Para Ishikawa 44 el significado de la calidad puede variar de un producto a otro,
bienes de consumo general y duraderos a los materiales industriales y otros
materiales de fabricacién, pero hay poca diferencia en cualquiera que sea el tipo de
producto o industria.

Cuando hablamos de buena calidad estamos hablando de la mejor calidad que una
organizacion pueda producir con sus herramientas y que satisfaga las necesidades
de los clientes en funcién del costo y uso.

40 |bid.

41 Maceda. Gestion de la calidad. Marcombo. [en linea]. [citado 27 mayo, 2021]; p.9. Disponible
en: https://elibro-net.ucatolica.basesdedatosezproxy.com/es/ereader/ucatolica/45847?page=10.

42 |bid., p.10

43 Publishing, M. Gestion de la calidad total. [en linea]. [citado 27 mayo, 2021]; p.22. Disponible en:
https://elibro-net.ucatolica.basesdedatosezproxy.com/es/ereader/ucatolica/52912?page=47.

44 |shikawa. Introduccion al control de calidad. [citado 29 mayo, 2021]; p.18. Disponible en:

https://elibro-net.ucatolica.basesdedatosezproxy.com/es/ereader/ucatolica/52886?page=43
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Para Ishikawa existen cuatro aspectos de calidad para el consumidor.

e Calidad: caracteristicas en resistencia, dimensiones, tolerancias, fiabilidad,
duracién, fraccion de unidades defectuosas, fraccion de reprocesos, métodos de
empaque, etc.

o Costo: son las caracteristicas relacionadas con el coste y el precio, productividad,
precio de venta, perdidas, coste de las materias primas, beneficio, etc.

e Entrega: caracteristicas relacionadas con las cantidades y los tiempos de
espera, volumen de produccién, volumen de ventas, cambio de planes de
produccion, etc.

e Servicio: Caracteristicas de los productos que requieren seguimiento.
Caracteristicas de seguridad y ambientales, fiabilidad de los productos,
recambios, métodos de inspeccién, métodos de empaquetado, etc.*®

“Las caracteristicas de la calidad deben expresarse en palabras del cliente, en
lenguaje propio del cliente, no en lenguaje de los clientes” ¢ Si no identificamos las
caracteristicas por los clientes vamos a tener como resultado reclamos. Es
necesario la opinion del cliente, de esta manera obtendremos caracteristicas
verdaderas y a partir de alli identificamos lo que puede o est4d afectando
significativamente nuestro producto o servicio.

1.6.2.2. El control de la calidad. Para Ishikawa “el control de la calidad es producir,
desarrollar, disefiar y servir un producto o servicio de calidad. Debe ser econémico,
atil y que satisfaga las necesidades de los clientes”.#’

Cuando todas las personas que estan involucradas en los procesos obtengan la
calidad desde la primera, se puede decir que no sera necesario el control de calidad,
pero normalmente asi todos intenten alcanzar a hacer las cosas de una forma
Optima, habra algunos que no lo logren. Lo importante seria que el personal en
cargado del control de la calidad cumpla sus funciones que es la vigilancia, la
deteccion, ayuda, asesoramiento y apoyo a cada uno de los operarios con el fin de
cumplir con la calidad que se requiere en los respectivos puestos de trabajo.

El control de calidad para Ishikawa ¢ “el control de la calidad es el sistema de
meétodos para la provision costo eficaz de bienes o servicios cuya calidad es
adecuada a los requisitos del comprador”. El control de la calidad hace uso de la
estadistica a esto se le llama control estadistico de la calidad.

45 |bid., p.20
46 |bid., p.26
47 Maceda, op. cit, p.12
48 |shikawa, op. cit, p.4
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Para aplicar el control de la calidad sera necesario lo siguiente:

e Participar todos los departamentos
e Todos los empleados deben estar implicados
e El control de calidad se debe poner en practica en conjunto*?

Las ventajas que podemos ver cuando aplicamos debidamente el control de la
calidad son algunas que han sido demostradas en empresas de Japon.

Aumenta la calidad y disminuye los defectos

La calidad se hace mas uniforme

La fiabilidad aumenta

Disminuye los costes

Se pueden vender a precios bajos

Se atiende rapido los reclamos

Aumenta volimenes de produccién

Ampliacién de rutas en ventas

Las inversiones en investigacion se hacen mas racional
Mejora la cultura de la organizacion

Se confia en la empresa

La empresa y fabricas dejan de emitir datos falsos®

1.6.2.3 Gestion de la calidad. Un sistema de gestion de la calidad se trata de
trabajar con la maxima calidad tanto en produccion, los departamentos, procesos y
cada una de la actividad en que trabaja la empresa.

Si desde la alta direccién se disefian politicas, estrategias, planes de calidad y se
pone en practica, el producto y los servicios también sera de alta calidad.

La gestion de calidad involucra a todos los componentes de la empresa, exige la
participacion de todos, desde la gerencia hasta los operarios. Cada cual debe
contribuir desde su nivel de responsabilidad.

La gestidén de calidad es el conjunto de acciones guiadas a planificar, organizar y
controlar la funcién de calidad de una empresa.>!

Esta actividad consta de los siguientes aspectos:

¢ Definir politicas: estaran relacionadas con los principios de la organizacion
e Establecer objetivos: estos estaran acordes con las politicas de la empresa

49 |bid., p.5
%0 |bid., p.7
51 Maceda, op. cit, p.23
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¢ Realizar la planificacion: se establece las estrategias y los recursos que seran
necesarios.

e Es necesario seleccionar el trabajador y educarlo para cada puesto de trabajo.

e Motivar al personal y de esta manera logren los objetivos.

e Controlar el desarrollo del programa planteado.

1.6.2.4 Planificacion de la calidad. La planificacion es la primera etapa de la
gestion de calidad. Segun Paola Maceda %2 una buena gestién consiste en llevar
tres etapas:

e Planificar el futuro
e Organizar recursos
e Controlar resultados

Por otro lado, la calidad abarca:

¢ Definir politicas
e Generar objetivos
e Establecer estrategias

La planificacién de la calidad son las acciones encaminadas a establecer la
estructura del sistema de gestion de calidad, alli se identificaran los procesos,
recursos, riesgos, responsables y a partir de estos permitiran el logro de los
objetivos de calidad.

1.6.2.5 Concepto de proceso. Un proceso es un conjunto de tareas o actividades
que interrelacionadas se caracterizan por requerir ciertas entradas, estas pueden
ser servicios o productos de otros proveedores y estos implican cierto valor afiadido.

Segun José Vivas %2 un proceso consiste en una serie de acciones que estan
ordenados, para esto se ha definido un estado inicial y un estado final, estos se
realizan en una organizacion para alcanzar un objetivo.

Los procesos pueden ser realizados por una sola persona, pero cuando son
complejos involucran més de una, areas y departamentos. Si se intervienen distintos
departamentos dificulta su control y gestion. Cada area es responsable de las
actividades que se desarrollan, pero el proceso tendera a no ser tomada por nadie
en concreto. %

52 |bid., p. 23
53 Jabaloyes, Vivas. Introduccion a la gestién de la calidad. Editorial de la Universidad Politécnica de
Valencia. [citado 27 mayo, 2021]; p.24. https://elibro-

net.ucatolica.basesdedatosezproxy.com/es/ereader/ucatolica/165233?page=28.
54 |bid., p.24
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No todas las actividades realizadas son procesos. Para determinar si una actividad
es un proceso, debe considerar los siguientes criterios:

e La actividad tiene una mision.

¢ Contiene entradas y salidas, en este se puede identificar clientes, proveedores y
productos finales.

¢ Esta actividad se puede descomponer en otras tareas

¢ Puede ser establecida por tiempo, recursos y costos.

e Se puede asignar esta responsabilidad a una persona®®

A partir de esto podemos decir que un proceso no es lo mismo que una actividad o
procedimiento. La actividad es un conjunto de instrucciones que determina la
manera de proceder para obtener un resultado.

1.6.2.6 Clasificacion de los procesos. Los procesos pueden tener diferentes
divisiones en base a los criterios que se acojan. Estos se pueden clasificar en tres
tipos: Estratégicos, claves y de apoyo.

e Los procesos estratégicos: son los que permites definir estrategias y objetivos a
la empresa. Estos procesos intervienen en la mision como en la visién de la
organizacion.

e Los procesos clave: estos afladen valor al cliente donde incurren en la satisfaccion
o insatisfaccion de los clientes. También suelen llamarse procesos clave, los
procesos clave intervienen en la mision, pero no necesariamente en la visién de
la empresa.

e Procesos de apoyo: estos procesos son necesarios para el control y la mejora
continua. Pueden estar por ejemplo el control de la documentacion, auditorias,
gestién de productos no conformes, medicion, etc. Estos procesos no intervienen
ni en la vision ni en la misién de la organizacion. °6

1.6.2.7 Mapa de procesos. Este es una representacién grafica que nos permite
identificar el orden y la interrelacion de todos los procesos de una empresa. Para el
mapa de procesos no existen reglas especificas, pero el mapa se debe crear
teniendo en cuenta la clasificacion de los procesos que la organizacion haya
seleccionado, por ejemplo, estratégicos, operativos y de soporte.®’

Para el mapa de procesos, habra que identificar primeramente los procesos que
integra la organizacion. Este permitira tener una vision global del sistema de gestion
y visualiza la relacién entre la organizacion y las partes interesadas.®8

55 |bid., p.25

%6 |bid., p.26

57 Alvarez, Pardo. Gestion por procesos y riesgo operacional. [citado 27 mayo, 2021]; p.67.
https://elibro-net.ucatolica.basesdedatosezproxy.com/es/ereader/ucatolica/53618?page=70.
58 Jabaloyes, Vivas. Op. Cit, p.26
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No existe un tipo estandar sobre mapas, cada organizacién determina su mapa de
procesos apoyandose de ejemplos que estén relacionados con su actividad
economica.

Desde el punto de vista de ordenacién de procesos, segin Pedro Alvarez>®
se pueden clasificar los mapas de procesos en mapas de procesos convencionales,
mapa de procesos formales y otro tipo de configuraciones.

Los mapas de procesos tradicionales utilizan clasificaciones de procesos
estratégicos, procesos misionales y de apoyo. Los procesos estratégicos estan en
la parte superior del mapa, los de soporte en la parte inferior y los operativos en la
parte media, donde se representa la cadena de valor.

Este tipo de mapas los requisitos del cliente se configuran en la izquierda y en la
derecha aparecera la satisfaccion del cliente.

Como el mapa de procesos convencional las necesidades y satisfaccion del cliente
aparecen a la izquierda y a la derecha del mapa.

Los mapas de procesos lineales utilizan los conceptos basicos de los diagramas de
flujo para crear una representacion general. Estos se basan en la clasificacion
clasica de procesos y visualizan como se comportan los procesos.

Segun Pedro Alvarez” la representacion de los flujos se realiza de forma matricial,
se puede observar claramente las implicaciones de los agentes intervinientes en
cada uno de los procesos, haciéndose muy potente la Inter funcionalidad de muchos
de los procesos operativos”.°

1.6.2.8 Enfoque a procesos. Esto incluye la identificacion y el control sisteméticos
de los procesos y sus interacciones para lograr los resultados esperados de
acuerdo con la direccion estratégica y la politica de calidad de la organizacion.®?

Se presentard un esquema de cualquier proceso en el cual muestra la interaccion
de sus elementos.

59 Alvarez, Pedro. Configuracion y usos de un mapa de procesos. [citado 29 mayo, 2021]; p.50.

Disponible en: https://elibro-
net.ucatolica.basesdedatosezproxy.com/es/ereader/ucatolica/53587?page=50
60 |bid., p.52

61 Jabaloyes, Vivas. Op. Cit, p.12
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Figura 1. Representacion esquematica de los elementos de un proceso
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Fuente. Normas Técnicas Colombianas ISO 9001:2015

La norma internacional ISO 9001 “adopta el enfoque a procesos al momento de
desarrollar, implementar y mejorar la eficacia del sistema de gestibn de
calidad”.? Este enfoque permitird a la empresa a controlar los procesos con el
fin de mejorar el desempefio de esta.

Para este enfoque es necesario definir los procesos y las interrelaciones, con el
fin de alcanzar sus objetivos teniendo en cuenta la politica y la direccion
estratégica de la organizacion. El enfoque a procesos permite:

Mejora de procesos

Desempefio eficiente del proceso

Comprension en el cumplimiento de requisitos

Consideracién de los procesos en términos de valor agregado®

1.6.2.9 Mejora continua. La direccién deberia buscar siempre la mejora continua
respecto a la eficacia y eficiencia de productos, servicios, procesos de la
organizacion en beneficio de las partes interesadas de la organizacion. Para ello
es necesario identificar las oportunidades de mejora. La herramienta més utilizada
en las organizaciones para la mejora continua es el PHVA (planear, hacer, verificar
y actuar).

Para Vivas® La mejora continua de los procesos significa optimizar la eficacia y la
eficiencia. También mejora el control y fortalece los mecanismos internos para

62 Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9001. [en linea]. [citado 29 mayo, 2021]; p.11. Disponible
en: http://intranet.umng.edu.co/wp-content/uploads/2018/05/NTC-ISO-9001-2015.pdf.

63 |bid., p.3

64 Jabaloyes, Vivas. Op. Cit, p.33

29



responder a situaciones inusuales y solicitudes de clientes de productos nuevos y
futuros.

En la seleccion de los procesos a mejora se recomienda dar prioridad a los a los
siguientes criterios:

¢ Influencia del proceso sobre la satisfaccién del cliente por incluir actividades que
correspondan a las actividades que correspondan a los principales atributos de
calidad.

e Repercusion en el cumplimiento de los objetivos, estrategia y resultados

empresariales.

Aportacion de ventajas.

Alto consumo de recursos internos.

Escaso valor afiadido al cliente.

Procesos que originen gran cantidad de sugerencias y reclamaciones internas o

externas.

Existen tecnologias aplicables al proceso.

e Mejora del proceso a través de un cambio asimilable por el personal.

e Funcionamiento claramente reconocido como deficiente.5®

Para aplicar la mejora continua es necesario elegir una metodologia, esta
metodologia depende de diferentes factores, los mas relevantes son los tipos de
organizacion y la situacién que existe en el entorno empresarial.

Para vivas®® son 6 fases para la implementacién de la mejora de un proceso. La
primera es realizar un diagnostico de la situacion de los procesos en la
organizacion. Se debe realizar una evaluacion previa de los procesos ya
implantados, para esto es necesario evaluar si los procesos se han desarrollado en
cuanto a:

e Comportamiento y liderazgo
Cultura empresarial
Estructura de la organizacion
Comunicacion interna
Formacion

Participacién del personal
Necesidad del cambio®’

La segunda fase serd seleccionar los procesos a mejorar. Es factible iniciar un
proyecto de mejora basado en varios criterios, pero se recomienda dar prioridad a
los siguientes criterios.

65 Ibid., p. 35
66 Ibid., p.34.
67 Ibid., p.34.
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Relacion del proceso respecto a la satisfaccion del cliente
Cumplir los objetivos, estrategias y resultados

Aportar ventajas

Escaso valor afiadido para el cliente

Tener en cuenta los procesos con gran cantidad de reclamos
Existencia de tecnologias aplicable a los procesos

Mejora de los procesos a través de un cambio del personal
Funcionamiento reconocido como deficiente®®

La tercera fase es realizar una evaluacion de los procesos. Esta la podemos
encontrar en diferentes tipos de organizaciones, por esta razén no es posible
establecer criterios comunes para todas. Pero criterios como el coste o la
satisfaccion del cliente se deberian considerar, en cualquier caso. Para esto de se
deben considerar otros criterios que sera posible aplicar, en cualquier caso.

e Criterios internos: costo de la mejora, cambio con los recursos existentes,
cumplimiento de la estrategia, objetivos y resultados empresariales.

e Criterios externos: Satisfaccion del cliente, importancia de la ventaja competitiva
teniendo en cuenta las mejoras.®®

La cuarta fase es la mejora de los procesos, para esta serd necesario distinguir
desde el principio algunas metodologias de procesos, ya que el riesgo, impacto
y operativa son muy diferentes. Estas metodologias son:

¢ Mejora y modernizaciéon
¢ Reingenieria dindmica
e Reingenieria puntual™

El sistema de control y las medidas del nuevo proceso seré la fase cinco, los
elementos mas importantes de este sistema son:

Costo para el nuevo proceso

La calidad del producto o el servicio
Satisfaccion del cliente

Indicadores de calidad
Realimentacion’!

Finalmente, la fase seis consiste en el equipo de mejora. Para esto es
recomendable establecer una organizacién del proceso, las personas que
trabajen en esta tarea deben tener competencias para trabajar en equipo y entre
ellos debe haber un lider, se debe delegar responsables para cada proceso,

68 |bid., p.35
69 |bid., p.35
70 |bid., p.36
71 |bid., p.36
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debe existir experto en reingenieria. En este grupo debe existir expertos en
reingenieria, personas representantes para cada funcion, especialista en el
sistema de informacion y un representante de recursos humanos.

1.6.2.10 Los Sistemas de Gestion de Calidad 1SO-9000. La Organizacion ISO
(Organizacién internacional de normalizacion) es una federacion mundial de
organismos que fue creada en 1947 y la sede esta en Ginebra (suiza).”

Estas normas estan elaboradas para ayudar a las organizaciones, de todo tipo y
tamafo. Existen 3 normas pertenecientes a esta familia:

¢ La Norma ISO 9000: Explica los conceptos basicos del sistema de gestién de la
calidad y especificar la terminologia del sistema de gestion de la calidad.

¢ La Norma ISO 9001: Determina los requisitos del sistema de gestion de la calidad.
Su objetivo es la satisfaccion del cliente.

¢ La Norma ISO 9004: Indica pautas que tengan en cuenta tanto la eficacia como la
eficiencia de su sistema de gestion de la calidad. El objetivo es mejorar el
desempefio y la satisfaccion del cliente de la organizacion. 3

1.6.2.10.1 Principios de gestion de la calidad I1SO-9000. La organizacion 1SO
identifico ocho principios de gestion de la calidad que podran ser utilizadas por la
gerencia o alta direccion con el fin de obtener una mejora en el desempefio.

Enfoque al cliente

Liderazgo

Participacion del personal

Enfoque basado en procesos

Enfoque de sistema para la gestion

Mejora continua

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor’

Este sistema no se debe aplicar como un sistema que se aplique, sino que se de
tomar como una guia con el fin de que los procesos estén dirigidos a la mejora
continua.

1.6.2.10.2 NTC ISO 9001:2015. Segun la NTC ISO 9001:201529 “la ISO,
Organizacion Internacional de Normalizacion Es la Alianza Mundial de
Organizaciones Nacionales de Normalizacion. La mision principal de ISO es crear

72 |bid., p.45
73 |bid., p.46
74 |bid., p.47
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estandares internacionales que las empresas puedan adoptar y permitirles controlar
y mejorar la calidad de sus productos.””®

Esta certificacion agrega valor en comparacion con una organizacion sin una
organizacion y genera confianza en el cliente al decidir ddbnde comprar un producto
0 servicio. ISO 9001 es un estandar universal que se aplica a cualquier
organizacion, sin importar la industria o el tamafo, y la calidad del servicio o
producto que todas las organizaciones aceptan e implementan los cambios
internamente y brindan a sus clientes. Dentro y fuera.

Para esta norma se debe tener la informacion documentada, los procedimientos
deben estar documentados para con el fin de establecer las responsabilidades y
los requisitos para planificar y realizar las auditorias, establecer los registros e
informar de los resultados.’®

En esta norma emplea el enfoque en procesos e incorpora el ciclo PHVA vy el
pensamiento basado en riesgos. Esta norma trae varias ventajas para aquellas
organizaciones que implementen el SGC basado en la norma como lo son:

e Capacidad para producir productos y servicios que satisfacen las necesidades de
los clientes.

¢ Aumenta la satisfaccion del cliente.

¢ Plantea los riesgos relacionados con sus objetivos

e Demuestra la conformidad con requisitos del SGC”’

En esta norma se utilizan algunas formas verbales como lo son:

e Debe: indica un requisito.
¢ Deberia: indica recomendacion.
e Puede: Indica un permiso.”®

1.6.2.11 Planificacién estratégica. Una estrategia es la forma en como se organiza
los recursos. Estos recursos pueden ser econdmicos, materiales, técnicos y
humanos y esto con el fin de cumplir los objetivos de la organizacion.

La planificacion estratégica segun Vivas “deberia orientarse a conseguir los

resultados en cuatro areas: clientes, procesos, aprendizaje y crecimiento de las

personas”.”®

75 Normas Técnicas Colombianas 1SO 9001:2015: Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.
76 L6pez. Novedades ISO 9001: 2015. [en linea]. [citado 29 mayo, 2021]; p.73. Disponible en:
https://elibro-net.ucatolica.basesdedatosezproxy.com/es/ereader/ucatolica/114074?page=73

77 Normas Técnicas Colombianas 1SO 9001:2015. Op. Cit, p.21

78 |bid., 22

79 Jabaloyes, Vivas. Op. Cit, p.69
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Para definir la estrategia es importante definir la razén de ser de la organizacion.
Esta cultura son las normas, actitudes, creencias, formas de pensar y formas de
comportarse para luego iniciar con un analisis estratégico donde se establecera la
estrategia a seguir. Luego de esto es importante definir los objetivos estos tendran
que ser medibles, y finalmente se realiza la estrategia a través del mapa de
procesos?.

1.6.2.11.1 Mision. La misién es la razon de ser de la organizacion, las funciones de
la empresa pueden cambiar, pero la razén de ser es mas dificil que pueda variar.
Esta no debe confundirse con los objetivos ya que estos pueden tener cambios en
el tiempo, mientras que la misidon deberia perdurar en el tiempo.

Las caracteristicas de una mision son:

Debe ser diferenciadora
Perdurar en el tiempo
Generalmente tienen filosofias
Debe estar escrita

Deberia ser motivadora

Debe ser facil de comunicar®!

1.6.2.11.2 Vision. Lavision expresa hacia donde quiere llegar la organizacién. Esta
responde a la pregunta ¢Qué queremos ser? Esta visidn necesita una buena
descripcién que sea atractiva y llame la atencién.

Las caracteristicas de la visidon son:

Definir el objetivo a seguir

Debe haber un equilibrio entre lo anheloso y lo realista
Debe ser motivadora

Debe ser escrita

Debe ser concreta

No se debe sobre pasar en detalles®?

1.6.2.12 Ciclo PHVA. Este ciclo es conocido por su autor tanto del ciclo PHVA como
del ciclo Deming. Este es un ciclo dinAmico que puede utilizar en los procesos y
proyectos de la organizacion. Puede obtener mucha ayuda para realizar tareas de
una manera mas organizada y eficiente. El ciclo PHVA proporciona un manual
basico para la gestion de procesos y proyectos, asi como la estructura basica del
sistema.®

80 |bid., p.69
81 |bid., p.70
82 |bid., p.71
83 Nueva ISO 9001:2015. ISO 9001 y el ciclo PHVA. [en linea]. Bogota [citado 24 febrero, 2021].
Disponible en internet: (https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2019/05/ciclo-phva-en-iso-9001/)
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Sus siglas se pueden definir como:

Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las

oportunidades.
Hacer: implementar lo planificado.

Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicién de los procesos
y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los

requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los resultados.
Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.?*

Figura 2. Ciclo PHVA
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Fuente. Zapata Gdmez, A. (2015). Ciclo de la calidad PHVA. Editorial Universidad
https://elibro-

Nacional de

Colombia.

net.ucatolica.basesdedatosezproxy.com/es/Ic/ucatolica/titulos/129837

1.6.2.13 Pensamiento basado en riesgos. Marca un punto de referencia para
dirigir la organizacion en cuanto a la calidad, se convierte en un referente en el
camino hacia la mejora continua y expresa, de forma basica, la necesaria
implicacion de la direccion en el sistema de gestion. Por todo esto, la relevancia de

la norma 1SO 9001 2015 es indiscutible.?®

La alta direccion debe establecer, implementar y mantener una politica de la calidad

que:

84Normas Técnicas Colombianas ISO 9001:2015. Op. Cit., p.13
85 Nueva ISO 9001:2015. ISO 9001 y el ciclo PHVA. [en linea]. Bogota [citado 24 febrero, 2021].
Disponible en internet: (https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2016/07/iso-9001-2015-establecer-

una-politica-calidad//)
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a) sea apropiada al propdsito y contexto de la organizacién y apoye su direccién
estratégica.

b) proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la
calidad.

¢) incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables

d) incluya un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de la calidad.

Comunicacion de la politica de la calidad La politica de la calidad debe:

a) estar disponible y mantenerse como informacion documentada.

b) comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion.

c) estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segun corresponda.

1.7 METODOLOGIA

1.7.1 Tipo de investigacion. Para el estudio del sistema de gestion de calidad en
el sector musical, el enfoque sera cualitativo ya que se realizara una revision de
documentos, a partir de la observacion se identificaran las actividades que se
realizan a diario en la empresa realizando entrevistas personales directamente con
el personal vinculado a los procesos.

Guadalupe Guerrero & especifica que en el enfoque cualitativo el investigador debe
estar inmerso en la situacion donde tiene la posibilidad de emplear herramientas de
campo como la observacion, la entrevista estructura y no estructurada, el registro
de lugares donde se reunen; entre otras.

Para el alcance, la investigacion es descriptiva ya que se realizard una comparacion
de empresas en el sector musical en cuanto a la aplicacién de la calidad en sus
procesos, se realizard la descripcién de la situacion actual de la empresa, la
identificacion de los procesos y actividades que se desarrollan, se hara una
comparacion de la norma y el cumplimiento de la misma en la empresa y a través
de esto se presentara la documentacién del plan del sistema de gestién de calidad
en Musicales el Clarin.

Segun Gabriela Arias 8 el alcance descriptivo permite describir situaciones,
fendmenos o eventos que nos interesen, evidenciando sus caracteristicas.
Permiten especificar propiedades, caracteristicas y perfiles de personas, grupos,
comunidades o cualquier fendmeno que se someta a un andlisis.

1.7.2 Fuentes de informacion. Las fuentes de informacion que gestiona este
proyecto son:

86 Normas Técnicas Colombianas 1SO 9001:2015. Op. Cit., p.19

87 Guerrero Davila. Metodologia de la investigacion. [en linea]. [citado 27 mayo, 2021]. Disponible
en: https://elibro-net.ucatolica.basesdedatosezproxy.com/es/ereader/ucatolica/40363?page=59.

88 Arias Gabriela. Proceso de investigacion. [en linea]. [citado 27 mayo, 2021]. Disponible en:
https://www.uaeh.edu.mx/docencia/VI_Lectura/bachillerato/documentos/LEC7.2.pdf.
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1.7.2.1 Primaria. Se utilizan fuentes primarias como documentos de Musicales el
Clarin, planes de accion y normativas.

1.7.2.2 Secundaria. Se utiliza la norma técnica colombiana NTC ISO 9001: 2015,

herramientas de investigacion como articulos, sitios web vy libros relacionados con
la implementacion de sistemas de gestion de la calidad.

1.8 DISENO METODOLOGICO

Cuadro 1. Desarrollo de la metodologia

9001 aplicado en el sector
musical, especialmente en la
produccién de instrumentos
musicales.

clasificacion de la
informacion del tema
propuesto y analizar la
informacion
encontrada.

- Identificar las
empresas musicales
gue implementaron el
sistema de gestion de

calidad a nivel
nacional e
internacional.

-Comparar las

acciones de calidad
entre las distintas
compainias.

FASE ACTIVIDAD ENTREGABLE
Identificar las empresas que |- En esta etapa, es | Documento que contenga:
han implementado el sistema | hecesario realizar la

de gestion de calidad recupgrac_ig’m, -Recopilacion  de  las
basados en la norma [SO | ©rganizacion y | fuentes.

-Analisis de la informacion.

-Acciones de calidad
gue utilizan las empresas
productoras de
instrumentos musicales.
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Analizar el estado actual
de la empresa Musicales el
Clarin  en cuanto al
cumplimiento de los
requisitos de la NTC ISO
9001:2015.

-Elaborar entrevista al
jefe de produccion de
Musicales el Clarin.

-Realizar la
descripcion de la
empresa.

-Definir la estructura
organizacional.

-Identificar el proceso
productivo de la
empresa.

-Realizar el diagrama
causa y efecto para el
desarrollo del analisis
de la empresa.

- Hacer evaluacion del
cumplimiento de la

norma NTC ISO:
9001:2015.

-Analizar la
informacién para

realizar un diagnéstico
del estado actual de la
empresa.

Documento que contenga:

-Analisis del cumplimiento

de la norma ISO
9001:2015.
-Evaluacion de

cumplimiento de la norma
ISO 9001:2015.

Estructurar la documentacion
del Sistema de Gestion de
Calidad bajo la NTC ISO
9001:2015.

-Elaboracién de mapa
de procesos.

-Proponer politica de
calidad de acuerdo

con los requisitos
establecidos en la
NTC I1SO 9001.

-realizar la
caracterizacion de
cada uno de los
procesos de

produccion de la
empresa Musicales el
Clarin.

Documento que contenga:

-Mapa de procesos
-Politica de calidad

-Misién

-Visién

-Objetivos de la calidad
-Caracterizacion de los
procesos de produccion.
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Realizar una propuesta de
mejoramiento para Musicales
el Clarin teniendo en cuenta
el estado actual de Ia
empresa.

-Analizar los
problemas que se
estan presentando en
cada proceso.
-Realizar una matriz
para identificar el nivel
de significancia del
problema para la
empresa.
-Determinar la
panificaciéon del
problema.

Documento gque contenga:

-Problemas que se
presentan en cada
proceso.

-Matriz identificando el
nivel de significancia.

-Planificacion del
problema.

Fuente. El Autor
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2. EMPRESAS PRODUCTORAS DE INSTRUMENTOS MUSICALES QUE
IMPLEMENTAN EL SGC BASADOS EN LA NORMA ISO 9001

El propdsito es realizar una investigacion acerca del sistema de gestion de calidad
en el sector musical. Para realizar esto se hara una recopilacion de fuentes de
informacion para luego realizar su respectivo andlisis mostrando los avances que
se han realizado en los ultimos 5 afios.

2.1 RECOPILACION DE FUENTES

Antes de empezar a realizar la revision de fuentes, primero se tomaran las tres
palabras mas relevantes para tener una busqueda eficiente en las bases de datos
que nos brinda la Universidad catolica de Colombia. (Véase Figura 3)

Figura 3. Palabras clave

Musical
instrument

Production

Fuente. El Autor

Estas palabras fueron seleccionadas, ya que la investigacion es en el sector musical
acerca del sistema de gestion de calidad y se quiere investigar especialmente la
produccion de instrumentos musicales en donde Las palabras claves estaran en
inglés para obtener una amplia informacion.

Se utilizaran las siguientes bases de datos que seran de gran importancia y son
confiables para el desarrollo de nuestra investigacion. (Véase Figura 4)
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Figura 4. Bases de datos a utilizar

ScienceDirect Proquest

Fuente. El Autor

2.1.1 Scopus. Al realizar la busqueda se obtuvieron 152 documentos. Se puede
observar que la mayor cantidad de informacién esta en Estados Unidos, Alemania
seguido por Italia, Japon y Reino unido. (Véase Figura 5)

Figura 5. Resultados Scopus
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Fuente. https://www-scopus-com.ucatolica.basesdedatosezproxy.com
2.1.2 ScienceDirect. En esta base de datos realizando algunos filtros, como buscar

articulos de revision, articulos de investigacion y en los ultimos 5 afios, se lograron
obtener 1.068 resultados. (Véase Figura 6)
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Figura 6. Resultados en ScienceDirect

Fuente. https://www-sciencedirect-com.ucatolica.basesdedatosezproxy.com

2.1.3 ProQuest. Al realizar la busqueda en esta base de datos, se procede a afiadir
las palabras claves y se observa que se encontraron 15.352 documentos. A estos
datos le aplica un filtro para comparar a nivel latino América para llegar de lo mas
global al territorio en donde trabaja la empresa Musicales el Clarin. Con esto se
reduce a 108 documentos. (Véase Figura 7)

Figura 7. Resultados en ProQuest

53]
Q00Q

OU gj] n | e
Fuente. https://search-proquest-

com.ucatolica.basesdedatosezproxy.com/results/6ED973C70C0342ABPQ/1?acco
untid=45660

Luego de realizar esta busqueda con ayuda de la base de datos de la Universidad
Catolica de Colombia (Scopous, ScienceDirect y ProQuest) se realizard un cuadro
en donde se muestra el total de documentos obtenidos a nivel general de lo que se
ha trabajado en la calidad en la produccion de instrumentos musicales. No se buscé
por sistemas de gestion de calidad en el sector musical ya que el tema era muy
especifico y no se obtenian resultados en las bases de datos. (Véase Cuadro 3)
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Cuadro 2. Total, de resultados obtenidos por las bases de datos

Bases de datos Resultados a nivel general
SCOPUS 152
SCIENCEDIRECT 1068
PROQUEST 108
Total 1328

Fuente. El Autor

2.2 ANALISIS DE LA INFORMACION

Para el analisis de la informacioén se utilizara un software llamado VOSviewer que
nos permite visualizar las relaciones en los documentos que se obtuvieron
anteriormente y a partir de esto se puede observar, en los temas que se estan
trabajando actualmente en el sector musical con respecto a la gestién de la calidad
en la produccion de instrumentos musicales. (Véase Figura 8)

Figura 8. Relacion de palabras claves
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Fuente. El Autor
Con en el mapa de relaciones de las palabras claves, podemos observar que en los

ultimos 5 afos en el sector musical se esta trabajando en la calidad respecto a la
produccion de instrumentos musicales, en donde se tiene un control y se realizan
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experimentos en cuanto a la mejora del sonido. También se estan realizando una
revision en cuanto a la salud, teniendo un control del riesgo respecto a posibles
enfermedades que se pueden generar, un ejemplo que se muestra en el mapa es
la Tinnitus que es ocasionado por el alto ruido y se puede dar la pérdida de audicién.

Por otro lado, los estudios que se han realizado es la importancia de la muasica en
el sector de la educacion, hay un alto numero en la frecuencia de palabras como,
colegios, profesores, ensefianza, aprendizaje, nifios y sociedad en general.

En los problemas estan estudiando, los costos, la demanda, consumo, variedad,
productos, precios, el comercio, autenticidad, sostenibilidad, oportunidad y posibles
soluciones mediante la innovacion.

En cuanto a la industria se esta investigando las politicas, como lo es la politica
cultural, se habla mucho sobre los artistas y el éxito que han generado en el mundo.
De igual manera en este sector sobresalen paises como China, Espafa, Brasil e
India. Referente a la gestidn de la calidad. (Véase Figura 9)

Figura 9. Relaciones de palabras con Gestion de la Calidad
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Fuente. El Autor

Para la gestion de calidad se identificé que es un tema que no es tan frecuente en
el sector musical. Este tiene mucha relacion referente a la inspeccion, productividad,
innovacion, sustentabilidad y que trae grandes beneficios para el mercado, los
productos, la demanda y la industria en general.
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2.3 Analisis de textos en base de datos. A continuacién, se exponen algunos
analisis realizados a documentos encontrados en la base de datos Proquest.

En la busqueda de algunas empresas musicales que estén aplicando el sistema de
gestién de calidad vasados en la norma NTC ISO 9001:2015 se encontré un articulo
en el cual habla de las principales empresas que se dedican a la fabricacion de
instrumentos musicales, como lo son Fender, Gibson Guitar, Steinway, Kawai,
Toland y Yamaha.

Las empresas de esta industria se dedican principalmente a la fabricacion
de instrumentos musicales. Las principales empresas incluyen Fender, Gibson
Guitar y Steinway (todas con sede en los EE. UU.), Asi como Kawai, Roland y
Yamaha (todas con sede en Japon). El mercado global de instrumentos musicales y
equipos de audio tiene un valor de alrededor de $ 17 mil millones, segun a The Music
Trades. Estados Unidos, China, Taiwan, Japoén, Indonesia y Corea del Sur juntos
fabrican alrededor del 90% de los equipos de musica y audio del mundo. Brasil se
encuentra entre los mercados de mas rapido crecimiento para la industria. La
industria de fabricaciéon de instrumentos musicales de EE. UU. Incluye alrededor de
570 empresas con ingresos anuales combinados de alrededor de $ 2 mil millones.®

A partir de esto se procede a investigar empresa por empresa para saber a qué se
dedican, si aplican o no la norma y se mostrara un ejemplo de una de las mejores
compafias en la produccién musical. A continuacion, se muestra un cuadro con la
anterior informacion. (Véase Cuadro 4)

Cuadro 3. Empresas productoras de instrumentos

Empresa | Fender ~ GibsonGuitar | Steinway |  Kawai | Yamaha

Ee Una smpresa que Empresa dedicada al Compaiiia que fabrica

fabrica y comercializa [ s
; la fabricacion de | =3 | 48 diferente gama de
instrumentos musicales | | Compariia de | Compafia de
instrumentos musicales
|como guitarras, teclados,

LA que se dedica? amplificados como gu:!arrqs géctr:cas Y| fabricacion de | fabricacion de |
acusticas y

QUERITRS, DAjoS, SIKROS | accesorios para gk P baterias, audio . banda
y accesorios para los pa . X y
estos. orquesta
mismos
Pais — Estadosunidos | Estados unidos | Estados unidos|  Japon | Japon
Certificado No aplica ] No aplica | Aplica | Aplica ; Aplica

Fuente. El Autor

Con esta informacion podemos ver que la mayoria de las empresas fabrican y
comercializan productos similares y cada uno se especializa en un tipo de producto,
también se puede decir que de las 5 grandes empresas 3 son de Estados unidos,

89 Musical instrument manufacturing - quarterly update 3/21/2016. (2016). (). Fort Mill, South Carolina:
Mergent. Retrieved from ProQuest Central Retrieved from https://search-proquest-
com.ucatolica.basesdedatosezproxy.com/reports/musical-instrument-manufacturing-quarterly-
update/docview/1774847023/se-2?accountid=45660
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pero que con el tiempo se han expandido a nivel mundial. Ademas de estas 5
empresas 3 estan certificadas.

2.3.1 Gestion de la calidad Yamaha. Una de las empresas que aplica el sistema
de gestion de calidad en el sector musical, es la empresa Yamaha, esta empresa
son proveedores de pianos, teclados, audios, altavoces, guitarras eléctricas,
guitarras acusticas y tambores.

Yamaha Corporation of America (YCA) y sus clientes hacen juntos una hermosa
masica. El brazo norteamericano de la japonesa Yamaha Corporation, YCA es un
proveedor superior de instrumentos musicales a nivel nacional. Los productos de
Yamaha incluyen pianos y teclados electrénicos, madera y metal instrumentos,
guitarras eléctricas y de otro modo, y tambores. Su subsidiaria Yamaha Comercial
Audio Systems fabrica productos de audio y distribuye altavoces Nexo en
Norteamérica. Establecido en 1960, también es un proveedor lider de equipos de
audio y video para el hogar, como receptores estéreo, sistemas de cine en casa,
reproductores de DVD y CD, altavoces y pantallas de video. Sus otras unidades
incluyen Yamaha Music Interactive y Yamaha Entertainment Group of America.®

El sistema de Gestidén de Calidad de Yamaha cumple con la norma NTC ISO 9001
del 2000, pero sera de gran importancia para cumplir con nuestro objetivo 3 de la
investigacion. Para la empresa Yamaha se aplica este sistema no solo en Japén
sino también en todas sus fabricas donde laboran y todo su personal comparten las
mismas politicas, objetivos y estandares.

Sin embargo, los sistemas Yamaha cumplen con estandares alin mas estrictos, lo
que refleja objetivos de calidad internos muy ambiciosos. El sistema de gestién de
calidad se aplica no solo a Hamamatsu, Japén, sino también a todas las demés
fabricas de Yamaha. El alcance global del sistema garantiza que todo el personal y
el equipo de audio profesional de Yamaha compartan las mismas politicas, objetivos
y estandares dondequiera que se encuentren, lo que garantiza el nivel requerido de
calidad de produccioén. Los productos y servicios a gran escala haran lo mismo.%

2.3.1.1 Cumplimiento de las leyes Yamaha. Todos los productos deben cumplir
con las leyes y regulaciones del pais en el que se venden. Estos son requisitos
basicos pero esenciales, incluidas las consideraciones de seguridad vy
medioambientales que se enumeran a continuacion.®?

2.3.1.2 Seguridad Yamaha. La mayoria de los paises tienen normas estrictas de

90 Yamaha corporation of América inc. (2020). Fort Mill: Mergent. Retrieved from ProQuest Central
Retrieved from https://search-proquest-com.ucatolica.basesdedatosezproxy.com/reports/yamaha-
corporation-america-inc/docview/1860782669/se-2?accountid=45660

9lYamaha. {En linea}. {03 de marzo de 2021} disponible en:
(https://es.yamaha.com/es/products/contents/proaudio/about/quality/quality.html).

92 |bid.
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seguridad contra incendios y cortocircuitos para los dispositivos electrénicos.®?

2.3.1.3 Medio ambiente Yamaha. Muchos problemas ambientales pueden
clasificarse como "seguros”, pero en general la mayoria tiene un impacto ambiental
de gran alcance. Por ejemplo, la directiva europea RoHS (que restringe el uso de
determinadas sustancias peligrosas en equipos eléctricos y electrénicos) supera
los niveles de plomo, cadmio, mercurio, cromo hexavalente, bifenilos polibromados
(PBB) y difenilo poliboromado que superan el nivel de resistencia acordado en
fuego.®*

2.3.1.4 Transporte y almacenamiento Yamaha. Ademas de transportar y
almacenar el producto en su embalaje original, equipo especializado disefiado para
facilitar su uso por parte del usuario final para manipulacién, instalacion, carga y
transportes repetitivos en el uso diario que debe poder tolerar.®®

2.3.1.5 Objetivo final Yamaha. El objetivo final del sistema de gestién de calidad
de Yamaha es la satisfaccién general de nuestros clientes. La satisfaccién general
del cliente solo se puede lograr mediante el suministro continuo de productos de la
mas alta calidad al menor costo posible y brindando un soporte rapido y eficiente.
Dijo que se hizo facilmente. Al igual que el producto en si, el control de calidad debe
evolucionar constantemente para adaptarse a los mercados, las necesidades de
los usuarios y la tecnologia en constante cambio. El sistema de gestion de calidad
de Yamaha es la prioridad nimero uno.%

2.3.2 Pearl River Piano. Es una empresa China, estos son los mayores fabricantes
de piano, y es una de las empresas mas grandes del mundo en el sector musical.

fabricante de instrumentos musicales con mas de 60 afios de historia, Pearl River
Piano es uno de los fabricantes de pianos mas grandes del mundo. A lo largo de la
historia, ha estado disefiando, construyendo y perfeccionando continuamente pianos
finos. Pearl River Piano es una de las marcas de piano mas vendidas y se ha
exportado a mas de 100 paises y regiones.®’

Pearl River Piano es una empresa innovadora que ha crecido con ayuda de
tecnologia, disefiando y fabricando sus propios productos de alta calidad.

a

Pearl River Piano Group ha encontrado formas de revolucionar continuamente
la fabricacion tradicional de pianos mediante el uso de tecnologia digital. La
aplicacion de tecnologia de punta al disefio ha ayudado a acelerar el ciclo de disefio
y a aumentar en gran medida la precision del trabajo. ¢ Qué significa todo esto? Las

93 |bid.

9 |bid.

%lbid.

% |bid.

97 Pearl River Piano. {En linea}. {03 de marzo de 2021} disponible en:
(https://pearlriverpiano.group/).
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innovaciones se convierten rapidamente en una mayor productividad o, en pocas
palabras, se crean mejores productos con mayor rapidez.*®

Es una empresa que optimiza costos, adquiriendo nueva tecnologia con el fin de
mejorar la calidad en sus procesos y productos, esta compariia estd aplicando una
cultura de la calidad enfocada a las personas de la empresa con el fin de mejorar
su productividad y la satisfaccion de sus trabajadores.

En medio de estos hechos, algunas empresas estan aprovechando la oportunidad
para consolidar y reevaluar sus estrategias de produccién. Aunque los nimeros de
produccién continlban aumentando, Pearl River redujo su fuerza laboral en 1,000
personas a aproximadamente 2,500. Esto resultara en menores costos para la
empresa, mejores precios y un valor superior para los consumidores, ademas de
beneficiar a los distribuidores. Sin embargo, para lograr esos objetivos antes
mencionados, se exige mas de esos técnicos de Pearl River. El uso de esta
tecnologia moderna y maquinaria sofisticada no es una tarea sencilla, por lo que
los técnicos de Pearl River deben recibir tres afios de educacion en el campus y dos
afos de aprendizaje en la fabrica. La educacion que recibe un técnico de Pearl River
tiene dos puntas. La educacién basada en el campus se enfoca principalmente en un
conocimiento bésico solido de la musica, la teoria musical y la construccién y disefio
basico del piano. El aprendizaje de la fabrica, sin embargo, es un poco mas
practico. A lo largo de su aprendizaje, los técnicos de Pearl River dedican una gran
cantidad de tiempo a perfeccionar sus habilidades de ensamblaje de pianos, asi
como a poner en practica todo lo que han aprendido sobre voz, afinacion y
regulacion.®

Gracias a su enfoque en la calidad, el control en sus procesos de la organizacion y
sus estrategias para crecer a nivel mundial en el sector musical, Pearl River Piano
es certificado por la ISO 9001 para el sistema de gestion de calidad.

Se enfocan en la mejora de la calidad en cada etapa del proceso de produccion y
estos esfuerzos han producido un éxito espectacular en todos los niveles. Habiendo
sido certificado como empresa de alta tecnologia, Pearl River Piano Group ha creado
el exclusivo Centro Técnico Nacional de la industria musical china. También han sido
galardonados con el Certificado 1ISO 9001 para el Sistema de Gestion de Calidad y
el Certificado 1SO 14001 para el Sistema de Gestion Ambiental.1®

2.3.3 Kawai. Es una compafiia japonesa que se encarga de fabricar pianos a nivel
mundial, se han caracterizado por ser una de las mejores empresas en la
produccion de instrumentos musicales.

98 Tutt, P. (2015, 01). Pearl river group. Musical Merchandise Review, 174, 104-107. Retrieved from
https://search-proquest-com.ucatolica.basesdedatosezproxy.com/magazines/pearl-river-
group/docview/1648959147/se-2?accountid=45660

9 |bid.

100 pearl River Piano. {En linea}. {03 de marzo de 2021} disponible en:
(https://pearlriverpiano.group/).
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Kawai, el segundo fabricante de instrumentos musicales del mundo (detrds de
Yamaha), fabrica un nimero limitado de pianos de cola Shigeru Kawai construidos a
mano cada afio. Cada piano caro cuenta con una caja de resonancia de cinco afios
(en comparacién con el afio habitual). Kawai también fabrica otros pianos de cola,
verticales y digitales. Los instrumentos musicalesy productos relacionados
representan la mayor parte de las ventas de la empresa. Ademas, Kawai opera
escuelas de musica y gimnasia, fabrica productos de metal y vende computadoras y
periféricos. Kawai, fundada en 1927 por el padre del presidente jubilado
Shigeru Kawai, vende sus productos en todo el mundo.%

En la investigacién se pudo encontrar que la empresa Kawai, obtuvo una patente
para un instrumento de teclado, es por esto, una de las razones que lo caracteriza
el segundo fabricante de instrumentos musicales en el mundo. El fin era fabricar un
piano liviano y pequefio con un sonido de alta calidad.

Segun el resumen publicado por la Oficina de Patentes de Jap6n: "PROBLEMA A
RESOLVER: Proporcionar un instrumento de teclado capaz de reducir el peso y el
tamafio para que sea menor que la limitacibn mecéanica de un piano acustico,
mientras se logra un control de tono fino. SOLUCION: El instrumento de teclado
comprende: una pluralidad de teclas, un pedal amortiguador, una caja de resonancia
con mecanismo de golpe, un medio de extraccion de sefial de golpe; un medio
amortiguador de generacién de sefal; un medio de generacién de sefiales de
activacion de la placa de sonido; y un medio de accionamiento de placa de sonido. El
medio de extraccidn de la sefial de golpe extrae un estado de golpe de una cuerda
simulada de un martillo de acciébn como una sefial de golpe. Los medios de
generacion de la sefial amortiguadora generan una sefial amortiguadora en
respuesta a la operacion de la tecla o el pedal amortiguador. EI medio de generacion
de la sefal de activacion de la placa de sonido recibe la entrada de la sefial de golpe
y la sefal del amortiguador, y genera la sefial de activacion de la placa de sonido de
un tono correspondiente a una tecla accionada. En la sefial de activacion de la placa
de sonido, desviacion de frecuencia de un tono doble para una onda fundamental en
el piano acustico, y se simula una caracteristica de atenuacién que es diferente para
cada doble tono. Los medios de transmision de la placa de sonido controlan la placa
de sonido de acuerdo con la sefial de transmisién de la placa de sonido ".1%

2.3.3.1 Actividades comerciales Kawai. Otra de las caracteristicas que resalta de
esta compafia y la hace ser de mayor calidad con respecto de las demas, es que
tiene una variedad de actividades y que todas estan enfocadas en el bienestar de

101 Kawai Musical Instruments Manufacturing Co., Ltd. (2020). (). Fort Mill: Mergente. Obtenido de
ProQuest Central Obtenido de https://search-proquest-
com.ucatolica.basesdedatosezproxy.com/reports/kawai-musical-instruments-manufacture-co-
[td/docview/1860789539/se-2?accountid=45660

102Kawai musical instrument manufacturing co ltd obtuvo una patente japonesa para un instrumento
de teclado. (2014, 26 de mayo). Global IP News. Entertainment Patent News Obtenido de
https://search-proquest-com.ucatolica.basesdedatosezproxy.com/wire-feeds/kawai-musical-
instrument-manufacture-co-Itd/docview/1531539631/se-2?accountid = 45660
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las personas. “En sus objetivos esta promover la educacion, mejorar la salud de las
personas y desarrollar nuevas tecnologias”. 1%(Véase Cuadro 5)

Cuadro 4. Actividades y objetivos Kawali

Actividad | Intrumentos Kawal | Escusls Kawal [Escuela de Educacion fsica KawalMetales de precision KawaiSofware Empreserial Kawal
Fabricacion y ventade | Promover |a educecion
instrumentos de pano | musical entre todos los

Promover |a salud y el fitness

enire s Kovenes
acusbeos y digitales. ranges de edad. P
sr?ﬂi-.s:r’:-éf ;'::T: dera : C::S@;;"Tﬂ:; Producir piezas de Desarrofer y vender
vare o music: rendizaje adic
Objetivos Kawal -omwano;a W c:a auiz: 3l desamolo automduil con tecnclogla | software para pequefias
z para ayucar #1T6SM0%0 | vnar Variedad de programas | desanolada por KAWAI emoresas
Promocitn de la Desarrolar Centros de

5 (Gimnasia, danza. natacion, etc )
apreciacion musical a aprendizaje adicongles \*

través de conferencias y |establecicos en el extrangero
conciertos | (China, Taman, Indonesia) |

Fuente. El Autor

2.3.4 Steinway. Otra de las mejores compafiias, certificada por la norma NTC
ISO 9001, es una empresa estadounidense que fabrica y comercializa pianos.

Steinway Musical Instruments es como el lado derecho de un teclado: de gama
alta. Steinway, uno de los principales fabricantes de instrumentos musicales del
mundo durante mas de 160 afios, fabrica pianos de cola de concierto hechos a mano
que han sido tocados por los mejores musicos del mundo. La compafia también
vende pianos verticales menos costosos de las marcas Boston y Essex, asi
como instrumentos de banda y orquestales. La subsidiaria de Steinway, Conn-
Selmer, es el fabricante nimero uno de instrumentos de banda y orquesta del
pais. Sus productos incluyen trompetas y trombones de Bach, asi como tambores
Ludwig. Fundada en 1853, Steinway Musical Instruments fue convertida en privada
en 2013 por la firma de inversiones Paulson & Co.1%

2.3.5 Conn-Selmer. Es el fabricante y distribuidor lider de instrumentos musicales
para estudiantes, aficionados y uso profesional. Con una tradicién de innovacién y
un desempefio musical superior, marcas como Vincent Bach, CG Conn, King,
Holton, Selmer, Armstrong, Leblanc, Ludwig, Musser y Scherl & Roth se han ganado
un legado de respeto sin igual por ningln otro constructor.1%°

Conn-Selmer es también el distribuidor norteamericano de instrumentos de viento de
madera Henri Selmer Paris, el distribuidor estadounidense de saxofones
Yanagisawa. Con un enfoque en la artesania de calidad, Conn-Selmer opera

103 Kawai. {En linea}. {03 de marzo de 2021} disponible en: (https://www.kawai-
global.com/company/business/).

104 Steinway musical instruments, inc. (2020). (). Fort Mill: Mergent. Retrieved from ProQuest Central
Retrieved from https://search-proquest-com.ucatolica.basesdedatosezproxy.com/reports/steinway-
musical-instruments-inc/docview/1860780279/se-2?accountid=45660

105Conn-Selmer. {En linea}. {03 de marzo de 2021} disponible en: (https://www.conn-selmer.com/en-
us/about/about-conn-selmer)
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instalaciones de produccién estadounidenses en Elkhart, Indiana, Eastlake, Ohio y
Monroe, Carolina del Norte. A través de su equipo de extension educativa, dirigido
por el Dr. Tim Lautzenheiser, Conn-Selmer es el lider de la industria en brindar apoyo
y herramientas de promocion especificamente disefiadas para la educacién

musical.106

Es una empresa acreditada por la ISO9001: 2015, asi como el Unico distribuidor
independiente sin una politica de abastecimiento de China, cada pieza que se vende
es completamente rastreable o provenga directamente de un fabricante legitimo.%’

En el siguiente cuadro se muestra, la cantidad de empleo que puede generar en su
pais, los enfoques que tiene la empresa y estos estan incluidos en su sistema de
gestion de la calidad. (véase Cuadro 6)

Cuadro 5. Enfoques Conn-Selmer

Conn-Selmer

Empleo

Enfoque en las personas

Enfoque en productos

Con mas de 700
empleos en

diferentes ciudades
de estados unidos

comienza con la educacion
y una auditoria integral de
la base de los empleados

Conn-Selmer posee una
multitud de socios de venta y
proveedores que abastecen

la materia prima usada.

La Division de Educacion
de Conn-Selmer es lider
en la industria y ofrece
programas de educacion
continua, servicios y
defensa de la educacion

posee sus propios equipos
de calidad que residen en
esos edificios para asegurar
que el producto satisfaga
sus estandares antes de ser
embarcados a EEUU para

musical. distribucion.
Fuente. El Autor
106 |pid.
107NSN ORBIT. {En linea}. {03 de marzo de 2021} disponible

(https:/iww.nsnorbit.com/nsn/manufacturer/conn-selmer-inc/)
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2.3.6 Blackstar. Es una empresa que fabrica y comercializa instrumentos
musicales en Inglaterra, se especializan en fabricar amplificadores y pedales para
guitarras y bajos eléctricos, esta esta certificada por la ISO 9001:2015.

Blackstar utilizara 1SO9001: 2015 como un marco en el que establecer un Sistema
de Gestion de Calidad (SGC) que cumplird con los requisitos del cliente, los Objetivos
Comerciales Generales y serd un medio para mejorar continuamente a su gente,
sistemas, productos y servicios. El SGC ser& coherente con la misién, la visién y los
valores de Blackstar. Se compromete a brindar a sus clientes productos y servicios
confiables e innovadores que superen sus necesidades funcionales y creativas a
través del disefio y distribucién de los productos Blackstar.Blackstar se comunica
continuamente con sus clientes para garantizar que los productos y servicios de la
Comparniia cumplan y superen sus requisitos continuos. Blackstar se compromete a
cumplir con los requisitos legales y estatutarios. La calidad es responsabilidad de
todos los empleados. Cada miembro del equipo de Blackstar contribuird,
comprendera y seguira los procedimientos aplicables a su trabajo.'%®

2.3.7 Conservatorio del Tolima. En la investigacion, no se logré encontrar
informacion acerca de empresas productoras de instrumentos musicales en
Colombia que estuvieran implementando un sistema de gestion de calidad, pero se
obtuvo informacion de una escuela musical de cuerda y piano y esta ubicada en el
municipio de lbagué. A continuacion, se mostrara el mapa de procesos y las
acciones orientadas para el cumplimiento de los objetivos de la calidad. (Véase
Figura 10)

108 Blackstar. {En linea}. {03 de marzo de 2021} disponible en:
(https:/iwww.blackstaramps.com/uk/quality-policy)
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Figura 10. Mapa de procesos del Conservatorio del Tolima
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Fuente. Conservatorio del Tolima. {En linea}. {04 de marzo de 2021} disponible en:
(https://www.conservatoriodeltolima.edu.co/index.php/conservatorio-del-
tolima/sistema-de-gestion-de-calidad )

Cuadro 6. Acciones de calidad del Conservatorio del Tolima

Acciones hacia el cumplimiento de los objetivos de la calidad Autor
Mejorar
Satisfacer las CONFRANEE An;;:li:;;amfaena Posicionarse Obinnee
el desempefio Garantizar la | acreditacion
"::;‘:::gf:sy de los l;?::c n:?ndol | as m;';zr:: sostenibilidad | de alta calidad  Conservatorio
procesos del financiera de de los del Tolima
oo | Ssenace |‘Genoropat| e | i nsicin | progamas
Gestion de Y académicos
Calidad cobertura

Fuente. El Autor

En el siguiente cuadro se muestra algunos procesos documentados del SGC del
Conservatorio del Tolima. (Véase cuadro 8)
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Cuadro 7. Documentacién de procesos del Conservatorio del Tolima

Proceso Estratégico: Planeacion y Direccionamiento Estratégico Autor
Responsable: Rector
s oo 3. Gestion de ia
1. Plan ce Desarrolio Institucional 2. Rendicién de Cuentas Comuicacion Insttocional
|
Proceso Estratégico: Gestion del Mejoramiento
Responsable: Directora Escuela de Misica
1. Control de 2. Control de 3. Auditorias S-Acclones; |5, Tratemiento 6. Evaluacion
Documentos Registros Internas CanecivaR y | et Seici Institucional | Conservatorio
| Preventivas | No conforme del Tolima
Proceso Misional: Docencia
Responsable: Decano
1. Creacion,
Renovacién y | 2. Autoevaluacion y
Modificacion de Programas 9 Caiepdano 4. Evalacin 5. Gestion Académica
el Académico Docente
de Programas Académicos
Académicos

Fuente. El Autor

2.3.8 Acciones de calidad que utilizan las empresas en el sector musical.
Luego de realizar la blsqueda de las empresas que estan implementando el
sistema de gestidon de calidad en el sector musical, se procede a realizar un cuadro
comparativo de las acciones que realiza cada compafiia con el fin de trabajar en
sus objetivos para el cumplimiento de la calidad. (Véase Cuadro 9)

Cuadro 8. Acciones de calidad que utilizan las empresas en el sector musical

EMPRESA _|YAMAHA PEARL RIVER PIANO | KAWAI STENWAY _ [CONN-SELMER |CONSERVATORIO-TOLMA _
1. B caidad esta !::muevelg sah: 1'2;::;' = 1. Educacion y 1, Enfoque en 3 satisfaccion
1.Seguridad y salud en el trabajo|  enfocadaaias | o ; audtoria integralen | de sus eshadiantes y partes
persanas yRcuiden | ¢ e e les trabajodores interesadas
general productos
2. Ensus pmcnos implemantan 2. Eilice 5 sus i2 Fabrica productos. 2 Renueva la 2 o 2. Conkroly ssjora de'is
técnicas para ia mejora del medio nicos e magunaria . e
|ACCIONES DE CALIDAD amblente trabapdores i i nle personas procescs del SGC
3. Adaviere nuevas | 3 Grandes aliarzas
] 4
3.8 rampodey o fecnologlas para una (3. Desammoll cesiros con os majores 3. Garantizan scstenbildad
amacenamienta ko disafian con el | g2 aprendizaje para
& X ata caldad desus | praveedores de su financiera en su insttuto
fin 02 13 satisfaccion del chente | @yudar al desarrolo 3. Sus procesos safidle
P son artesanales
4. Suenfoque estaen @ 4. evalian estrateglas |4 Des e 4 Los equpos son | 4. Cbtenen acreditacion de
sabsfaccion del ciente y mejora | de produccion para | il y ‘5 propios de la | 2ta cafidad de sus programas
continua de bos productes optmizar costos | oy compafila académicos

Fuente. El Autor
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3. ANALISIS DEL ESTADO ACTUAL DE LA EMPRESA MUSICALES EL CLARIN

3.1 DESCRIPCION INICIAL DE LA EMPRESA

Musicales el Clarin es una empresa que tiene 65 afios en el sector musical, se
dedica a la fabricacion y comercializacion de instrumentos musicales, su fuerte es
la produccién de instrumentos de percusion para la banda marcial, tiene 6
empleados, 3 en el area comercial y 3 en la fabrica, como tiene menos de 10
empleados se define como microempresa.

3.1.1 UBICACION DE LA EMPRESA

Esta ubicada en la calle 52 # 16-44 en el barrio Teusaquillo.

Figura 11. Ubicacién de Musicales el Clarin.

TN ren

> -

Fuente. El Autor

3.1.2 CODIGO Cllu

La empresa cuenta con 3 codigos, en el cual se describen las actividades
economicas de la empresa Musicales el Clarin. (Véase Cuadro 10)
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Cuadro 9. Codigo CIllU

DESCRIPCION DE LA
ACTIVIDAD
Fabricacion de instrumentos

musicales.

Mantenimiento y reparacion de
9529 otros efectos personales y enseres
domésticos.

Comercio al por menor de otros
articulos culturales y de
entretenimiento n.c.p. en

4769 establecimientos especializados.

Fuente. El Autor

CODIGO Cluu

3220

3.1.3 RESENA HISTORICA

La compania comenzo con el nombre de “Casa Musicales el Clarin” fundada por la
sefiora Isabel de Triviio en 1956, en Teusaquillo, Bogota D.C. Inicia como
comercializadora de instrumentos de cuerda, vientos, teclados y percusion.

A comienzos del afio 1965 Isabel empieza a viajar por todos los colegios de
Colombia ofreciendo sus productos, se da cuenta que los productos mas vendidos
para la época eran los instrumentos de percusién. Muchos de estos estaban
iniciando a crear la banda marcial, desde este momento surge la idea de empezar
a fabricar instrumentos de percusion enfocandose en la banda marcial. Para la
época en Colombia no existian fabricas para productos de banda de guerra, los
colegios, la policia y el ejército realizaban sus mantenimientos y compras de sus
instrumentos en este lugar.

En 1990 ingreso el sefior Flaminio Perez como tornero y soldador, luego de durar
por mas de cinco afios, se convirtio en la mano derecha de la sefiora Isabel de
Trivino, empezaron a viajar distribuyendo los productos a colegios de Bogota y
diferentes ciudades de Colombia, era el encargado de la fabrica y distribucién de
productos. Al pasar el tiempo Flaminio fue incorporando a la familia a la empresa,
unos como vendedores y otros como fabricantes.

En el afio 2000 Isabel de Trivifio por su edad, busca a clientes para la venta de la
empresa ya que sus hijos crecieron y se dedicaron a diferentes profesiones. Era
dificil para ella, pero tampoco la podia dejar en manos de cualquier persona.
Finalmente decidio vendérsela a su mano derecha quien la acomparfio por 10 afios
y a quien estaba segura de que la iba a sacar adelante.

Desde este momento se cambia el nombre a Musicales el Clarin P. Flaminio y su
equipo. Que la mayoria era su familia, empiezan a buscar nuevos materiales para
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la fabricacién de los productos, antes los productos que se fabricaban eran con
materiales pesados, por ejemplo, para las guias de afinacibn de redoblantes,
timbas, bombos, cajas rufladoras y granaderas se usaba el bronce, se dieron cuenta
gue no era necesario y lo cambiaron por aluminio fundido al igual que los marcos
de las liras. Los tambores eran fabricados con tres laminas de madera esto hacia
que los productos fueran mas pesados y el sonido era mas agudo, por lo que se
cambio solo por una ldmina de madera, los recatones de los bastones se realizaron
diferentes disefios para que se pudiera tener un mejor manejo de este y de esta
manera se logré minimizar los costos y mejorar la productividad.

En el 2005 Gloria Estupifian esposa de Flaminio, ingresa al area de comercializacion
de productos musicales, no tenia mucha experiencia en el sector musical pero luego
de 3 afios siguid visitando a muchos colegios de la ciudad y creo varias estrategias
para aumentar las ventas, una de estas fue patrocinar uno de los concursos mas
grandes de Bogotd en Bandas marciales que se realiza cada afio llamado la
“Batuta”. Es un concurso de bandas marciales en donde participan varios colegios
de la ciudad y que por mas de 10 afios los colegios que han ganado, su proveedor
directo es Musicales el Clarin.

Actualmente Musicales el Clarin es una empresa que continla creciendo,
agregando nuevos productos a su catalogo y conservando los disefios originales de
los comienzos de la compafiia y trabajando cada dia para mejorar la calidad de sus
productos y para satisfacer las necesidades de sus clientes.

3.1.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Actualmente Musicales el Clarin cuenta con un equipo de trabajo de 6 personas que
cubren las areas de ventas y produccién, 3 personas que estan en el area de ventas
y 3 personas que estan en el area de produccion (Véase Figura 12)
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Figura 12. Estructura Organizacional

GERENTE
GENERAL
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Fuente. El Autor

3.1.4 PRODUCTOS

Cuadro 10. Productos que fabrica Musicales el Clarin

PRODUCTO DESCRIPCION IMAGEN

Granadera de 14" con
estructura en madera, aros
cromados, doble afinacion,
entorchado nacional,
GRANADERA parches sintéticos,
cargador en charol, cordén
y baquetas nacionales
elaboradas en sapan punta
de madera.

Redoblante completo con
aros cromados cargador en
REDOBLANTE charol, baquetas, de doble
afinacién y con excelente
sonido.

Bombo de 26", con
estructura en madera,
doble afinacion, aros
cromados, parche sintético,
se entrega con cargador en
charol, corddn, y golpeador
en mango de aluminio o
madera.

BOMBO

Fuente. El Autor
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Cuadro 11. (Continuacion) Productos que fabrica Musicales el Clarin

PRODUCTO DESCRIPCION IMAGEN

Lira con marco y teclas en
aluminio, con golpeador,
cargador en charol y par de
penachos al color deseado.

LIRA

PLATILLOS Platillos Qe 14" en Bronce ﬁs
con maniguetas en cuero.

¥ i

BASTON Basto,n con G_u_arlpola y : q]
recaton en aluminio. o i q

i

pyZ &)

Fuente. El Autor

3.2 PROCESO PRODUCTIVO DE LA EMPRESA MUSICALES EL CLARIN

La fabricacion de los productos de percusion en la empresa Musicales el Clarin
cuenta con cuatro procesos: armado, ensamble, control de calidad y la entrega,
estos seran los procesos claves o misionales de la empresa. Para cada proceso
tiene un conjunto de actividades para obtener el producto final. (Véase Figura 13)
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Figura 13. Proceso productivo de la empresa Musicales el Clarin

*Verificacion del *Embalaje
Corte *Fundicion estado del producto sTransporte
*Doblado *Pintura *Entrega

*Pegado *Montaje

Fuente. El Autor

3.3 DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO

El diagrama causa o efecto o espina de pescado es una herramienta cualitativa que
permite identificar el problema que se tiene actualmente en la empresa y adicional
permite identificar las causas de este. En este caso se realiz6 una encuesta al jefe
de produccion para definir el problema que se presenta frecuentemente y se detecta
gue hay un lead time elevado en el proceso de produccion, para esto se realizé el
diagrama de causa y efecto y se identifica las categorias dentro de las cuales se
pueden clasificar las causas del problema y para esto se utiliz6 las 6M: método,
mano de obra, maquinaria, medicién, materiales y medio ambiente. (Véase Figura
14)

Por otro lado, se realiz6 un analisis en cuanto a la deficiencia en el proceso de
documentacion del sistema de gestion de calidad de la empresa Musicales el Clarin
en el cual se utilizaran las causas del problema como documentos, recursos
humanos, comunicacién y medicién. (Véase Figura 15)
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Figura 14. Diagrama de causa y efecto - Lead time elevado
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Fuente. El Autor

Figura 15. Diagrama de causa y efecto - Deficiencia en el proceso de
documentacion del SGC
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Fuente. El Autor

Comparando los dos diagramas del problema que se presenta continuamente en la
empresa y la deficiencia en el proceso de documentacién del SGC, podemos ver
gue la mayoria de las causas como la poca formacién y divulgacion de labores, falta
de estandarizacion de los procesos, poca motivacion, no se tienen
responsabilidades especificas, demoras en sus procesos es porque tampoco se
tiene un plan de comunicacién, existe una falta de liderazgo, no se tiene un
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estructura organizacional, no cuentan con una politica de calidad, no hay un manual
de calidad, no existen instrucciones de trabajo y tampoco hay un manual de
procesos para la empresa.

3.4 EVALUACION DEL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA NTC ISO: 9001:2015

Se elabora una matriz con el fin de identificar el cumplimiento que tiene la empresa
Musicales el Clarin frente a la norma NTC ISO: 9001:2015 (Véase Anexo A). Para
esta evaluacién se tendra en cuenta los siguientes criterios:

Cuadro 12. Criterios de evaluacion

La empresa implementa y documenta el
10 requisito.

La empresa implementa peno no
documenta el requisito o requiere mejora.

La empresa no implementa y no
0 documenta el requisito.
Fuente. El Autor

Para este analisis se obtuvo el total del porcentaje de cumplimiento para cada
numeral de la norma. (Véase Cuadro 14)

Cuadro 13. Porcentaje de cumplimiento para cada numeral de la norma.

NUMERAL CUMPLE CUMPLE PARCIAL |NO CUMPLE
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 0% 0% 100%
5. LIDERAZGO 0% 0% 100%
6. PLANIFICACION 0% 0% 100 %
7. SOPORTE 0% 27 % 73%
8. OPERACION 0% 9% 91%
9. EVALUACION DE DESEMPENO 0% 0% 100%
10. MEJORA 0% 14% 86%

Fuente. El Autor

Analizando los resultados del cumplimiento para cada numeral de la norma se
puede decir que la empresa Musicales el Clarin cumple el 0 %, cumple parcial el
7% y no cumple el 93%.

Por lo tanto, se puede decir que por medio de la evaluacion del cumplimiento de la
NTC ISO: 9001:2015 en la empresa el Clarin, no cumple con los requisitos de la
norma, por lo que es necesario establecer la documentacién del Sistema de Gestion
de Calidad.
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Ademas, a partir de entrevistas directas con los operarios de produccion se puede
observar que la empresa no tiene un control de sus actividades donde minimice los
impactos ambientales que se pueden generar en su operacion.

También, desde el origen de la compafiia, el manejo de la informacion es totalmente

manual, por lo que hace mas dificil llevar un control y aumenta la posibilidad de
errores que se pueden presentar por el mal uso de esta.
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4. ESTRUCTURACION DE LA DOCUMENTACION DEL SGC PARA LA

EMPRESA MUSICALES EL CLARIN

4.1 CONTEXTO DE MUSICALES EL CLARIN.

Es importante determinar las cuestiones internas y externas de la empresa
especificando cuales son sus fortalezas, debilidades. También sera necesario
conocer su entorno detallando sus amanezcas y oportunidades donde permitira
tener un control de la informacion y tomar decisiones adecuadas a futuro.

Para esto se propone realizar una matriz DOFA buscando contextualizar la empresa
analizando los aspectos internos y externos que pueden beneficiar o afectar los
procesos de Musicales el Clarin. (Véase Cuadro 15)

Cuadro 14. Matriz DOFA

MATRIZ DOFA

FORTALEZ2AS [F)

DEBILIDADES (D]

F1 punta de fabricacidn v bodega propia.

F2 Lleva en el mercado musical mas de 65 afios.
F3. Precios asequibles.

F4. Buen zervicio al cliente.

F5. Personal comproretida con la ermpresa.

FE. Productos de alta calidad.

F7. Bajonivel en competencia.

F8. Alta experiencia en la produccidn de instrumentos de
percusidn.

F3. alianzas con acadernias rusicales.

Fi0. Lealtad de clisntes.

F1. Tienda virtual.

[, Estancarniento.

D2, Falta de recursos.

D3, Falta de estrategias.

D4, Falta de capacidad,

D5, Falta de un lavout del alrnacén.
DE. Falta de liderazgo.

D7, Sobreproduccidn.

D&, Tiempo de espera.

8. Estandarizacion de los productas.
D10, Larga distancia entre el punto de
fabricacion al almacen.

OPDORTUNIDADE S[0)

ESTRATEGIA (FO)

ESTRATEGIA (DO)

01, Expanzidn al mercado musical internacional.

02 ¥entas en | inea.

03. Comnpetencia débil.

04, Capacitacidn del personal.

5. Muevas magquinas para la produccidn de instrumentos
rruzicales.

OE. Apertura de instituciones educativas musicales que
arnplian la dernanda.

O7. Aurnerto de mdsicos a nivel rmundial.

08, Aumento de empresas de comercializacion de
instrumentos musicales.

[F11-02) Mejorar |a publicidad para aumentar las ventas en
linea.

[FB-04] Capacitar al personal para ofrecer un mejor servicio
al cliente v la calidad de loz productos.

[F2-03] Aprovechar al méximo los conocimientos en el area
v aurnentar las ventas.

[F9-07] Ofrecer cursos de midsica v ofrecer log productos
que =& comercializan.

[F&-C) bejorar sus procesos de produccidn v exportar los
productos de percusion.

[F3-08] Dar a conocer el producto alas empresas musicales
con el fin de aumentar sus clientes.

[D1-04) Educar a los operarios para
busgcar la innovacidn empreszarial v
generar nuevos cambios.

[D2-08) Invertir en nuevas maguinas
para mejorar la produccidn de los
productos

[DE-04) Capacitar ala parte directiva
para liderar sus procesos v generar
motivacion en sus empleados.
[D3-08)] Si ge aumenta la capacidad en
las maquinas podré cumplir con los
liempos establecidos con los clientes.

AMENAZAS [A)

ESTRATEGIA FA

ESTRATEGIA DA

A1Pandemia COVID 19

A2 Empresas importadoras

43 Pocos proveedores de materia prima

A4 Aumento de los costos de materia prima

A Bajos precios en la venta de productos por parte de la
competencia

[F10-41) kejorar el servicio para aumentar v continuar con
loz clisntes leales.

[FE-25] Enfatizar en la calidad del producto rezaltando con
el su valor en el mercado.

[FB-43] Realizar estudios de proveedores para no bajar la
calidad de sus productos.

[D7V-45) Graciaz al alto namero de
productos en stock tiene |la capacidad
de curmnplir con la dermanda del cliente
eh cualguier instante.

[DE-A2] |dentificar |az practicas que
realizan estos comerciantes v aplicar
las buenas practicas.

[D9-42] Estandarizar sus productos
para aurnentar la calidad de sus
productos, dizminuyendo costos
aumentando la productividad.

Fuente. El Autor
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4.2 MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos muestra la interrelacion de lo procesos que realiza la empresa
Musicales el Clarin. Este nos permite identificar la funcién que tiene cada uno para
el logro de la satisfaccion de las partes interesas.

Para el Clarin, en los procesos estratégicos se tiene la gestion gerencial que son
aguellos que planean, establecen estrategias, controlan y promueven la mejora
continua en la organizacion. Los procesos claves o misionales son la razon de ser
en la organizacién que materializaran el producto y dara satisfaccion al cliente. Los
procesos de apoyo serdn necesarios para el desarrollo de los procesos estratégicos
y los procesos clave. (Véase Figura 22)

Por lo tanto, se clasifica en los siguientes procesos en Musicales el Clarin:

Cuadro 15. Clasificacion de los procesos en Musicales el Clarin

TIPO DE PROCESO | PROCESO

PROCESOS ESTRATEGICOS \ Gestion gerencial
Armado
PROCESOS CLAVES O Ensamble

MISIONALES Control de calidad
Entrega
Gestion de compras
PROCESOS DE APOYO Gestién de la produccién
Gestidn de mercado y ventas

Fuente. El Autor

A continuacién, se presentan imagenes que representan algunas actividades de los
procesos misionales de la empresa Musicales el Clarin.
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Figura 16. Doblado de madera

Fuente. El Autor

Figura 17. Pegado de madera

Fuente. El Autor
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Figura 18. Pintura de instrumentos

Fuente. El Autor

Figura 19. Perforacién

Fuente. El autor
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Figura 20. Montaje

Fuente. El Autor

Figura 21. Preparacion para empaque

Fuente. El Autor
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Figura 22. Mapa de procesos
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Fuente. El Autor

4.3 PARTES INTERESADAS

En la empresa Musicales el Clarin existen varias partes que influyen en el éptimo
desarrollo de las actividades, para esto se generd una matriz en la que se identifican
las partes interesadas, sus necesidades y expectativas y los procesos del Clarin en
el cual se relacionan. (Véase Cuadro 17)
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Cuadro 16. Partes interesadas

crecimiento.

PROCESO
PARTES NECESIDADES Y
INTERESADAS EXPECTATIVAS RELAC'ONSg%O CONEL
¢ Rentabilidad.
e Aumento en los
indicadores de
satisfaccion del
DUENOS cliente. e Gestion gerencial.
e Cumplimiento en las
metas establecidas.
e Posicionamiento en
el mercado.
e Gestion de
compras.
e Producto de calidad. e Gestion de
e Puntualidad. produccion.
CLIENTES * Precio asequible. e Gestion de
e Atencidny respuesta mercado y ventas.
oportuna a e Armado.
solicitudes. e Ensamble.
e Control de calidad.
e Entrega.
e Pagos oportunos.
e Pedidos con
anticipacion. e Gestion de
e Entrega oportuna del compras
PROVEEDORES producto. L
e Relaciones a largo * Gestlon_o,Ie la
produccion.
plazo.
e Fidelizacion de los
clientes.
e Capacitacion.
e Seguridad en el
trabajo.
e Buen ambiente en el
EMPLEADOS trabajo: e Gestion gerencial
e Pagos justos
e |ncentivos.
e Estabilidad laboral.
e Oportunidades de

Fuente. El Autor
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Cuadro 17. Continuacién partes interesadas.

e Impactos positivos al
medio ambiente.
e Impacto positivo de

7 e Gestion gerencial.
la actividad en la d

SOCIEDAD sociedad. ° Gestlon_Qe la
produccion.
e No causar malestar
social.

e Cumplimiento de la

ENTES o ;
GUBERNAMENTALES normatividad vigente _ _
LEGALES Y DE aplicable. e Gestion gerencial.
CONTROL e Calidad de los
servicios ofrecidos.
ENTIDADES
FINANCIERAS  Pago cumplido. e Gestion gerencial

Fuente. El Autor

4.4 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

A continuacién, Se propone el alcance para el Sistema de Gestion de Calidad en
busqueda del logro de la mision y los objetivos de Musicales el Clarin.

En Musicales el Clarin, el alcance del Sistema de Gestion de Calidad incluye cada
uno de los procesos misionales como lo es el armado, ensamble, control de calidad
y la entrega.

4.5 CARACTERIZACION DE PROCESOS

Para la caracterizacién de los procesos de la empresa Musicales el Clarin se
necesita identificar los procedimientos o actividades de cada proceso para clasificar
la actividad con base en el ciclo PHVA.

Por otro lado, se quiere complementar la caracterizaciéon de los procesos,
representando la secuencia de las actividades de un proceso con ayuda de un
diagrama de flujo. (Véase anexo B).

Los campos que se utilizaron para la caracterizacion de los procesos fueron los
siguientes:

Numero del proceso

Nombre y apellido de la persona encargada de la actividad
Cargo de la persona encargada de la actividad

Nombre del proceso dependiente
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Lider del proceso

Nombre del procedimiento que se caracteriza
Objetivo del proceso

Numero del procedimiento dentro del proceso.

4.6 MISION

Se propone la siguiente mision para la empresa Musicales el Clarin.

Musicales el Clarin produce y ofrece instrumentos musicales y accesorios de alta
calidad generando satisfaccidon, seguridad y confianza en nuestros productos,
destacandonos por prestar una excelente atencion y asesoramiento para que los
clientes adquieran exactamente lo que desean.

4.7 VISION

Se propone la siguiente vision para la empresa Musicales el Clarin.

Para el afio 2026 queremos ser una empresa lider en fabricacion, comercializacion
y distribucion de instrumentos musicales, difundiendo a cabalidad nuestra marca,
posicionando los productos en el mercado nacional como los mejores en banda
marcial.

4.8 LIDERAZGO

4.8.1 POLITICA DE CALIDAD. Se realiza la propuesta de una politica de calidad
para la empresa Musicales el Clarin.

Musicales el clarin es una empresa que fabrica y comercializa instrumentos
musicales, se especializa en la produccion de banda marcial y percusion, en el cual
lleva 65 afios en el mercado musical y se ha destacado entre las demas empresas
por ofrecer productos que se pueden personalizar al agrado de los clientes. Nuestro
nicho de mercado son los colegios y los batallones de guerra en Colombia; esta
empresa cuenta con equipos especializados para una excelente calidad en el
material y la afinacion del sonido. Con el pasar de los afos, esta se ha convertido
en una empresa familiar, que sigue con la tradicion de prestar un excelente servicio,
de cuidar y satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

Musicales el Clarin se compromete al cumplimiento de esta, su politica de
calidad:

Satisfaccion del cliente: Trabajar en pro de la satisfaccion de nuestros clientes,

brindandoles productos unicos e innovadores, ofreciendo un servicio de alto nivel
de calidad.
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Confianza en nuestra organizaciéon: La empresa se ha mantenido por mas de 65
afios en el mercado de instrumentos musicales, generando confianza en la empresa
y fidelizando a los clientes con estrategias comerciales como garantias o patrocinios
a colegios en concursos musicales, también, prestando un servicio y productos de
excelente calidad. ElI Clarin se compromete a seguir generando confianza
innovando y creando nuevas estrategias cumpliendo con la necesidad de nuestros
clientes.

Alianzas estratégicas: Con el pasar de los afos, hemos conseguido alianzas
estratégicas con diferentes colegios y academias de musica, que nos ha servido
para ofrecer promociones y mejorar el servicio al cliente, obsequiando clases
gratuitas en aquellas academias, para que los clientes adquieran nuestros
productos y se capaciten; asimismo, las alianzas con los colegios sirven para dar a
conocer la calidad del material, disefio y sonido de nuestros productos, en aquellos
concursos que participan las instituciones que patrocinamos.

Mejora continua: La empresa esta comprometida en realizar un proceso de mejora
continua, que optimice los procesos, servicios y productos, para ofrecer
instrumentos con mayor calidad, dando un valor agregado para el cliente, esto con
el fin de mantenerse, innovar y competir con las demas empresas.

4.9 PLANIFICACION
4.9.1 OBJETIVOS DE CALIDAD

e Mejorar la satisfaccion de los clientes internos y externos para garantizar el éxito
continuo de la organizacion.

e Producir productos siempre acordes a las necesidades de los clientes,
cumpliendo los estandares de calidad.

e Reducir y aprovechar los desperdicios que se generan durante el proceso de
produccién, aplicando una mejora continua.

e Crear alianzas estratégicas para brindarles a los clientes servicios adicionales a
los que ofrece la empresa.

e Crear una cultura de la calidad en cada uno de los trabajadores de la empresa

buscando continuamente alcanzar los objetivos de la organizacion en relacion
con la calidad de los productos y servicios.
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4.9.2 MATRIZ DE RIESGOS POR PROCESOS

Cuadro 18. Matriz evaluacion de riesgos por procesos

MATRIZ DE RIESGOS POR PROCESO

DESCRIPCION DEL |[INCIDENCIA TRATAMIENTO DEL
PROCESO RIESGO +) RIESGO
Crear nuevas estrategias
Mala planificacion de con ayuda de tablas
pian NEGATIVA visuales para la
acciones N
organizacion de las
actividades
Gestion Redisefar los objetivos
: - teniendo en cuenta en que
gerencial Incumphr_nle_nto de los NEGATIVA deben ser medibles,
objetivos o o
siguiendo la mision de la
empresa
Alianzas con Realizar estrategias para
instituciones del POSITIVA mantener una sociedad
sector musical creciendo mutuamente
Recepcion de verificar y controlar la
productos con no NEGATIVA recepcion de la materia
conformidades prima
Realizar pedidos de Tener un control de
productos NEGATIVA inventario, teniendo en
Gestion de inadecuados cuenta el material faltante
compras
Realizar una inspeccion de
Perdidas de relacion los requisitos de los
NEGATIVA |proveedores y cumplir para
con proveedores . .
seguir negociando con los
mismos

Fuente. EL Autor
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Cuadro 19. Continuacién de la matriz de riesgos por proceso

MATRIZ DE RIESGOS POR PROCESO

INCIDENCIA
DESCRIPCION TRATAMIENTO DEL
PROCESO DEL RIESGO RIESGO
(+/-)
Aumento de los Aplicar métodos de Lean
NEGATIVA | Manufacturing para tener un

desperdicios

control de los desperdicios

aumento de los

Realizar estudios de tiempo
y aplicar métodos de

tiempos de NEGATIVA . ) Lfin d
5 roduccion inventarios con e _fm e
Gestion de la P reducir el lead time
produccion
Accidentes o Minimizar el riesgo con un
enfermedades de | NEGATIVA sistema de seguridad y
los empleados salud en el trabajo
Impacto negativo Minimizar el riesgo con un
con el medio NEGATIVA sistema de gestion
ambiente ambiental
Crear estrategias de
Perdida de ventas | NEGATIVA | marketing para aumentar las
ventas
o Analizar los requisitos y
Per.dlda de NEGATIVA |necesidades al cliente con el
., clientes : .
Gestion de fin de satisfacerlas
mercado y ventas Implementar un software
Ma_l manejo Eje la NEGATIVA que permita a_Imacena_r'y
informacion administrar la informacion
para darle un buen manejo
Incremento de POSITIVA Aumentar la capacidad de

ventas

abastecimiento

Fuente. El Autor
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Cuadro 20, Continuacién con la matriz de riegos por proceso

MATRIZ DE RIESGOS POR PROCESO
DESCRIPCION DEL |INCIDENCIA TRATAMIENTO DEL
PROIGESI0 RIESGO (+/-) RIESGO
Malas medidas del Utilizar herramientas
material tecnoldgicas que permitan
NEGATIVA |tener medidas exactas
Poca capacidad de la Aumentar la capacidad de la
ArEeE dobladora dobladora ampliando la
NEGATIVA |distancia del cilindro
Aplicar herramientas de
Enfermedades por medicién Ergonémicas que
uso de quimicos permitan identificar los
riesgos quimicos y
NEGATIVA prevenirlos
repuestos con salida
de no conformidad verificar Yy controlar cada
producto para evitar las no
NEGATIVA |conformidades
Ensamble Diferencia en los Estandarizar el proceso de pintura
colores de los para que el color de los productos
productos NEGATIVA |sean los mismos
Ubicacién inadecuada Estandarizar las medidas de los
de los accesorios de productos para que todos sean
los productos NEGATIVA |uniformes
Productos con no crear un plan del control de la
conformidades calidad aplicando herramientas de
NEGATIVA |estas para evitar la no conformidad
Aplicar herramientas de gestion
Cont_rOI de no cumplimiento de gerencial para el control de las
calidad las actividades actividades en el control de la
NEGATIVA |calidad
Verificar y controlar que en las
control de las no .
. entradas y salidas de los procesos
conformidades NEGATIVA |cumplas con los requisitos

Fuente. El Autor
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Cuadro 21. Continuacion de matriz de riegos por proceso

MATRIZ DE RIESGOS POR PROCESO

PROCESO

DESCRIPCION DEL RIESGO

INCIDENCIA

(+1-)

TRATAMIENTO DEL
RIESGO

Entrega

Mala planificacion en la
entrega de los pedidos

NEGATIVA

Implementar una
herramienta para
organizar las entregas
segun prioridad

Mal empaque de productos

NEGATIVA

generar estrategias de
packing para cada
producto que ofrece la
compainiia

Los productos no llegan a
tiempo

NEGATIVA

Planificar acciones
para la distribucion de
los productos

Fuente. El Autor
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4.10 MATRIZ DE COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

Cuadro 22. Matriz de comunicacion interna y externa

MATRIZ DE COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

FECHA ELABORACION

FECHA ACTUALIZADA

REVISADO POR

APROVADO POR

VERSION

QUE SE COMUNICA

QUIEN SE COMUNICA

A QUIEN SE COMUNICA

COMO SE COMUNICA

CUANDO COMUNICAR

Politicas, objetivos y estrategia
de la organizacion

Gerente general

Todo el personal de la
organizacion

Reuniones, pagina web y correo
electronico

Semestral

Planeacién del Sistema de
Gestion

Gerente general

Todo el personal de la
organizacion

Reuniones

Anualmente o cuando se
presenten cambios

Planeacidén estrategica

Gerente general

Todo el personal y
proveedores

Reuniones y boletines internos

Anualmente o cuando se
presenten cambios

Necesidades y expectativas de
las partes interesadas

Gerente general

Gestion de compras,
gestion de la produccion
y gestion de mercado y
ventas

Reuniones

Anualmente o cuando se
presenten cambios

Desempefio de los procesos

Gerente general,
gestion de compras,
gestion de la
produccién y gestién de
mercado y ventas

Gerente general, gestion
de compras, gestion de la
produccion y gestion de
mercado y ventas

Informes de resultados o reuniones

Mensual

Requisitos del cliente

Gerente general,
gestion de
compras,gestion de
mercado y ventas

Gerente general, gestion
de compras, gestién de la
produccion y gestion de
mercado y ventas

Informes y reuniones

Cada vez que se realiza una venta

o al presentarse cambios

Informe de auditorias

Auditoria externa

Gerente general

Comunicacidn escrita o verbal

Cada vez que se presente una

auditoria externa

Fuente. El Autor
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Cuadro 23. Continuacion matriz de comunicacion interna y externa

MATRIZ DE COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

FECHA ELABORACION

FECHA ACTUALIZADA

REVISADO POR

APROVADO POR

VERSION

QUE SE COMUNICA

QUIEN SE COMUNICA

A QUIEN SE COMUNICA

COMO SE COMUNICA

CUANDO COMUNICAR

Riesgos por proceso

Gestidn de compras,
gestidon de la
produccidn y gestién de
mercado y ventas

Todo el personal
involucrado en el riesgo

Reuniones o correo electronico

Cada vez que se realice una
actualizacién a la matriz

Necesidades de recursos

Gestion de compras,
gestion de la
produccién y gestion de
mercado y ventas

Gerente general

Comunicacion escrita o verbal

Segun cronograma de actividades,
0 segun se requiera.

Evaluacion de proveedores

Gestion de compras

Proveedores

Formato de evaluacién a proveedores

Anualmente o cuando se
presenten cambios

Cronograma de capacitaciones

Gestion gerencial

Personal que es
requerido en la
capacitacién

Correos electronicos

El cronograma se aprueba anual

Responsabilidades

Gestion gerencial

Todo el personal

Perfiles de cargos y funciones

Anualmente, cargos nuevos o
cada vez que se generen
contrataciones

Rendicion de cuentas

Gestion de compras,
gestidon de la
produccidn y gestion de
mercado y ventas

Gestion gerencial

Revisién por la direccién

Anualmente

Fuente. El Autor
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5. PROPUESTA DE MEJORAMIENTO PARA LA EMPRESA MUSICALES EL
CLARIN

5.1 REDUCIR EL IMPACTO AMBIENTAL.

Durante la inspeccion del proceso productivo en la empresa se detectaron aspectos
a mejorar respecto a desperdicios e implementos utilizados que generan una fuerte
contaminacion es por eso que se propone el plan ambiental para disminuir los dafios
y contribuir con el proceso reduccion y reutilizacion de residuos.

5.11 MATERIALES UTILIZADOS DURANTE EL PROCESO

Madera

Fuego

Aluminio

Laca catalizada
Sellador

Pintura Tonner
Bronce

Pegante

Cuero

Energia eléctrica

Realizando la visita a la fabrica se puede observar que tienen problemas con el uso
de la materia prima para su transformacion. Se empezaron a identificar los aspectos
negativos que tiene cada proceso de su fabricacion con el fin de reducir sus
impactos ambientales y aumente su eficiencia para conseguir mejoras tanto
econdémicas como ambientales y operativas.

5.1.2 PROBLEMAS CON EL PROCESO DE ARMADO

5.1.2.1 CORTE: Para la actividad de corte lo que hace la fabrica es medir toda su
madera segun su producto, cada uno de estos tienen diferentes medidas. El
problema es que cuando el material se corta siempre va a sobrar grandes partes de
madera y no lo reutilizan, pero si lo botan a la basura.

5.1.2.2 DOBLADO: En esta actividad la fabrica tiene una maquina de doblado que
trabaja a base de fuego y esto para facilitar el doblado de la madera. Para que haya
fuego utilizan carbon.

Para el proceso también es necesario que la madera este en agua. El problema es
que el fuego trae consigo gases, como el didéxido de carbono (CO2), que acaban
también en la atmosfera. La combustion del carbon libera mas dioxido de carbono
que otros combustibles fésiles, asi como niveles relativamente altos de otros
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contaminantes como diéxido de azufre, 6xidos de nitrégeno y ceniza que también
son contaminantes y aumentan el calentamiento global. Se pudo observar que se
utiliza agua y se tira al piso esto para dejar que la madera se humedezca y se pueda
doblar con el calor y no se parta.

5.1.3 PROBLEMA CON EL PROCESO DE ENSAMBLE

5.1.3.1 PINTURA: Para la actividad de pintura en los instrumentos de percusion lo
que hacen es lijar, aplicar masillas, selladores, lacas y pinturas. El problema de esto
es que existe mucho polvo que afectara a la salud de las personas y al medio
ambiente, también uno de los elementos que perjudican al medio ambiente y que
contribuyen a degradarlo son los compuestos organicos volatiles (COV), estas se
liberan durante la quema de combustibles, madera, carb6on y también desde las
pinturas, plasticos y otros procesos industriales.

Segun José” La exposicion a largo plazo a los compuestos organicos volatiles
puede causar lesiones del higado, los rifiones y el sistema nervioso central”. 10°

5.1.4 PROBLEMA CON EL PROCESO DE ENTREGA

5.1.4.1 EMBALAJE: En la entrega ellos utilizan diferentes materiales para empacar
como lo son el vinipel y papel. El problema est4 precisamente en el uso de los
plasticos y el desperdicio que utilizan para proteger sus productos.

5.1.5 IDENTIFICACION DE ASPECTOS E IMPACTOS AMBIENTALES

Se realizo una matriz de aspectos e impactos ambientales para facilitar la
identificacion de los diferentes aspectos e impactos ambientales generados por el
proceso productivo de la empresa Musicales el Clarin y el nivel de significancia que
se tiene. (Véase Anexo W). Para esto se tendra en cuenta los siguientes criterios.

Cuadro 24 . Criterios para tipo de aspecto

Elementos iniciales que se

Entrada incorporan a la actividad como la
materia prima

pueden ser o productos o

Salida subproductos. Estos pueden ser

significativos o no significativos

TIPO DE ASPECTO

Fuente. El Autor

109 sanchez, José. Compuestos orgénicos volatiles en el medio ambiente. [en linea]. [Citado 29 de
abril de 2021] disponible en: (https://www.ritsq.org/wp-content/uploads/reach-uah/Sanchez-UAH-
2008.pdf)
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Cuadro 25. Criterios para partes interesadas

PARTES INTERESADAS

Exigencia | 10 | Existe reclamo o acuerdo con alguna parte interesada

Exigencia| 5 |cualquiera de las anteriores sin implicaciones legales

Exigencia| 1 |Si no existe acuerdo o reclamo

Fuente. El Autor

Cuadro 26. Criterios para la frecuencia

FRECUENCIA
anual-semestral 1
trimestral-bimestral-mensual 5
semanal-diario 10

Fuente. El Autor

Cuadro 27. Criterios para severidad
SEVERIDAD

Cambio leve 1

Cambio moderado

cambio considerable 10

Fuente. El Autor

Cuadro 28. Criterios para alcance

ALCANCE
Puntual
Local 5
Extenso 10

Fuente. El Autor

Cuadro 29. Criterios existencia

EXISTENCIA
Existe legislacion 10
No existe legislacion 1

Fuente. El Autor
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Cuadro 30. Criterios para el nivel de significancia.
NMWISI5 IS SHE RN G NIVEL DE SIGNIFICANCIA ALTA
MEDIA
Establecer acciones de control y
analizar el establecimiento de
objetivos, metas y programas de
gestion
Fuente. EI Autor

Tomar acciones inmediatas para
prevenir, mitigar y/o controlar el
impacto

Cuadro 31. Criterios del cumplimiento

CUMPLIMIENTO

No se cumple 10
Se cumple 5
No aplica 1

Fuente. El Autor

En el siguiente cuadro se muestra los aspectos e impactos ambientales para cada
proceso y procedimiento de la empresa Musicales el Clarin. (Véase Cuadro 33)

Cuadro 32. Identificacién de aspectos e impactos ambientales

DESCRIPCION DE LA ASPECTO AMBIENTAL IMPACTO
ACTIVIDAD AMBIENTAL
Proceso Actividad Descripcién | Condiciones | Tipo
de de Descripcién
operacién aspect
o
Generacion de
Corte residuos Normal Salida | Empobrecimie
nto del suelo
(Desierto)
Armado ., .
Generacion de Normal Salida Efecto
ases invernadero
Doblado g
Consumo de
recursos
Consumo de Normal Entrada Naturales
agua
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Ensamble i ., . .,
Pintura Emision de Normal Contaminacién
gases Entrada de aire
Embalaje Consumo de Normal Entrada | Agotamiento de
Entrega papel y plastico los recursos
naturales y
dafio del
ecosistema
Armado y Corte Cogﬁgrrgfade Normal Entrada fgg?mlemo
Ensamble
Doblado recursos
pintura naturales

Fuente. El Autor

5.1.6 EFECTOS EN EL MEDIO AMBIENTE
5.1.6.1 PROCESO DE ARMADO

5.1.6.1.1 CORTE

La no reutilizacibn de la madera sobrante en el proceso de fabricacion de
instrumentos incrementa el uso de esta indispensable materia prima generando con
esto mayor consumo de material, esto conlleva a aumentar la deforestacion porque
incrementa la tala de arboles para adquirir este recurso, el problema de la
deforestacion es que acarrea problemas ecoldgicos tales como el empobrecimiento
del suelo (desiertos), aumento del efecto invernadero y desequilibrio en el
ecosistema.

5.1.6.1.2 DOBLADO

La utilizacién del fuego en el proceso de doblado genera la emision de gases como
el dioxido de carbono, diéxido de azufre y ceniza en el ambiente esto gases son
responsables del efecto invernadero. Este efecto es el fenbmeno por el cual el calor
emitido por el sol es retenido dentro de la atmdsfera.
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El diéxido de azufre afecta principalmente todo el sistema respiratorio y su
exposicion a altos periodos de tiempo genera irritacion del tracto respiratorio,
bronquitis entre otros.

5.1.6.2 PROCESO DE ENSAMBLE
5.1.6.2.1 PINTURA

La quema de combustibles para el proceso de doblado, adicionalmente las pinturas
y disolventes utilizados en la fabricacion generan la expansién en el aire de
Compuestos Orgéanicos Volatiles (COV) que son pequefias particulas de
hidrocarburos esparcidas en el ambiente y traen como consecuencia graves
alteraciones a la salud provocando problemas de respiratorios y de la piel
(dermatitis).

Adicionalmente las particulas de COV alteran la pureza del aire que respiran tanto
los trabajadores como las personas que habitan cerca del lugar de fabricacion.

5.1.6.3 EL PROCESO DE ENTREGA
51.6.3.1 EMBALAJE

El uso de materiales plasticos (vinipel) en el proceso de cubrimiento para el
transporte y proteccion de los articulos musicales afecta en gran medida el medio
ambiente ya que el plastico es un material de dificil degradacién tardando en
descomponerse alrededor de 150 afios causando muerte a los ecosistemas
marinos, infertilidad de la tierra y deforestacion.

5.1.7 IDENTIFICACION DE RESIDUOS PELIGROSOS

A continuacion, se identifican los residuos peligrosos que se presentan en el
proceso productivo de la empresa Musicales el Clarin con sus respectivas corrientes
de residuos segun el Ministerio de Ambiente en el decreto numero 4741 de 2005.

Cuadro 33. Identificacién de residuos peligrosos

PUNTO DE
RESIDUO | GENERACION | CORRIEN | DESCRIPCION | CARACTERIST
TE ICA

Desechos

resultantes de la

Tinner Preparacion de fabricacion, TOXICO,
pinturas A4040 preparacion y CORROSIVO

utilizacion de

productos

guimicos para la
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preservacion de
la madera.

Desechos de
Limpieza de caracter INFLAMABLE
Gasolina equipos Y15 explosivo que
no estén
sometidos a una
legislacion
diferente.

Desechos
Acabado de resultantes de la TOXICO
Pintura productos Y12 produccién,

preparacion y
utilizacion de

pinturas.
Desechos
Ensamble de resultantes de la TOXICO
Pegamento piezas Y13 produccién,

preparacion y
utilizacion de
resinas, colas y
adhesivos

Fuente. El Autor

5.1.8 POLITICA AMBIENTAL. Se realiza la propuesta de una politica ambiental
para la empresa Musicales el Clarin.

Musicales el clarin es una empresa que fabrica y comercializa instrumentos
musicales, interesada en el control y la mejora del medio ambiente. Nuestra politica
ambiental se inspira en el compromiso del cumplimiento de toda la normativa y otros
principios ambientales aplicables en la mejora continua de las actividades
relacionadas con la proteccién al medio ambiente. De la misma manera establece
dentro de sus prioridades el uso racional y eficiente del recurso energético y la
optimizacién del recurso natural.

Mas alla de los pardmetros econémicos y de rentabilidad, nos comprometemos a
desarrollar nuestras actividades de manera sostenible, utilizando las técnicas mas
avanzadas disponibles para nosotros y tomando las medidas necesarias para
reducir el impacto en el medio ambiente.

Asimismo, Musicales el clarin plantea objetivos ambientales en los siguientes
lineamientos:
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e Disminuir el papel que se utiliza en la empresa para empacar los instrumentos
que se envian a diversos lugares, ya que la fabricacion de este representa una
enorme fuente de contaminacion.

¢ Definir la politica ambiental de la empresa con objetivos y metas orientadas para
reducir los impactos ambientales significativos del proceso de fabricacion, y que
a su vez sea un beneficio para la empresa.

¢ Identificar los aspectos e impactos ambientales que se generan en la empresa

e Prevenir y controlar las emergencias que conllevan a impactos negativos
ambientales.

e Obtener el compromiso de mejora continua, para prevenir la contaminacion.

e Crear estrategias para disminuir la contaminacion en nuestra empresa.

519 METAS AMBIENTALES

¢ Reducir la emision de gases en 10%, remplazando pinturas quimicas en pinturas
ecolégicas, este cambio se quiere realizar a inicios del afio 2022.

e Eliminar el uso del carbon al 100 % en el proceso de armado al hacer fabricacion
del instrumento, asi se lograra disminuir el didoxido de carbono en el medio
ambiente.

e Reducir el consumo de agua potable en la activad de doblado en un 10%
utilizando agua de lluvia.

e Reducir el uso del papel en un 70% en el proceso de entrega.

5.1.10 PLANIFICACION

Para la planificacién de musicales el clarin se debe tener en cuenta varios aspectos
de la empresa, cada proceso que se lleva a cabo, lo que conlleva a partir de este y
el impacto que hay en el medio ambiente, teniendo esta informacién se pudo llevar
a cabo la creacion de la matriz.

Por consiguiente, se examina cuales son los aspectos ambientales mas
significativos de la empresa que generan impactos negativos en el ambiente.

Consumo de agua potable en la activad de doblado

Consumo de energia en el proceso de armado y ensamble

Emision de gases en el desarrollo de ensamble

Emision de dioxido de carbono en el proceso de armado al hacer fabricacion del
instrumento

e Generacion de residuos al terminar el proceso de armado del instrumento

A partir de estos aspectos se pretende:
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Priorizar los tratamientos de aguas para la reutilizacion, por medio del agua
pluvial ya que no tiene cloro, ni cal, ni productos quimicos y esto ayuda a
completar el ciclo natural, haciendo que ésta no se pierda y vuelva a ser utilizada.
Promover y fortalecer el manejo ambiental utilizando la energia en el tiempo que
sea necesaria.

Para poder reducir la generacion de gases, se utilizara gas natural, ya que este
emite bajos niveles de dioxido de azufre, 6xidos de nitrdgeno y ceniza en
comparacion del carbén ya que es econdmico, limpio, seguro, y disminuye la
emision de dioxido de carbono evitando el efecto invernadero.

Cambio de pinturas quimicas por pinturas ecoldgicas, ya que sustituyen los
elementos quimicos por elementos de origen vegetal o mineral, a travées de
procesos de reciclaje, beneficiando al desarrollo sostenible.

Emplear la generacion de residuos (Madera) en productos para la fabricacién de
otros instrumentos.

La presente politica ambiental se comunica a todo el personal de la empresa y
se mantiene a disposicion a toda persona que la solicite. La direccién, se
compromete aplicar dicha politica y anima a todos aquellos que trabajen en la
empresa o para ella, a colaborar en su aplicacion.

52 BASES DE DATOS PARA LA EMPRESA MUSICALES EL CLARIN

Al realizar la inspeccion del manejo de la informacion de Musicales el Clarin se
puede evidenciar que todo el manejo de la informacion de una forma manual, por
otro lado, los registros que hacen son los siguientes:

Registro de proveedores

Registro de clientes

Registro de productos

Registro de ventas

Registro de mantenimientos de productos
Registro de gastos

Registro de colegios

Registro de saldos pendientes

Registro de empleados

Esta es la informacion diaria que maneja la empresa, por lo tanto, se propone
desarrollar una base de datos. Esto permitirh aumentar la productividad, optimizar
tiempos en la consulta de datos, centralizar la informacion y se tendra una mayor
organizacién de la informacion. Para esto es necesario plantear el disefio
conceptual para posteriormente la creacion de la base de datos.
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5.2.1 MODELO RELACIONAL PARA LA CREACION DE BASES DE DATOS

Se propone el siguiente modelo relacional para la creacién de bases de datos en
la empresa Musicales el Clarin.

Figura 23. Modelo relacional para la creacion de bases de datos

Saldo_pendiente Mantenimiento_producto

=ldClene {unigue]

<Fecha
~Fechal
=Precio
+Descripcion
/ \
/
/ \
/
/
Producto
+Codigo_producto {unigue} Tipo_producto \
=N duct +Cod_tipo_producio
= +Nombre_tipo

=Celular

moleado

+CedulaE

+Obszrvacion
| ouzl
[ =103 [unigus)
i\ mpleado {unique}
\ - 3
Empleado /’
+Cedula {unique}
) " = =
contratacion Tipo_Gasto _ = =
+codigoGasto -
+nombre = = =

Fuente. El Autor

El motor que se utilizo para la creacion de la base de datos es MYSQL, ya que es
un gestor de base de datos relacional y el lenguaje utilizado es SQL. Este es un
lenguaje de consulta estructurada. (Véase Figura 24)
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Figura 24. Creacion de las tablas en MYSQL

B Mok Woresanes
“

FRATCRAANC |

@ Surbous

W0 olipect selected

Fuente. EI Autor

Luego de realizar la creacion de la base de datos se procede a realizar una interfaz
para que la empresa tenga un manejo optimo de la informacioén. Esta se realiza en
NetBeans, es un entorno de programacion y el lenguaje utilizado es Java, para esto
fue necesario realizar la conexion de MySQL y NetBeans.

Se propone la siguiente interfaz para el manejo de datos de la empresa.

Figura 25. Ventana Principal

Fuente. El Autor
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Figura 26. Formulario de registro de productos

@ meycmecsss  BEG

Nt ol productss) || |

Codgu dut peadacto.

e

Tipo de penducto: | Teclade

Fuente. El Autor

Figura 27. Interfaz de consulta de productos

Fuente. El Autor
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CONCLUSIONES

En esta investigacion se pudo observar que existen seis principales empresas en el
sector musical dedicadas a la produccion de instrumentos musicales. Las
principales empresas incluyen Fender, Gibson guitar, Steinway, Kawai, Roland y
Yamabha. Las tres primeras creadas en Japén y las siguientes en Estados unidos,
pero tienen diferentes puntos de distribucion a nivel mundial. Se identifico que los
tipos de productos que fabrican y comercializan son muy similares como teclados,
instrumentos de cuerda e instrumentos de percusion. De estas seis empresas tres
implementan y certifican su sistema de gestion de calidad basados en la norma ISO
9001. De esta manera se destacan de una forma significativa, aportando una
imagen nueva al mercado, mejorando la reputacion de la marca, demostrando que
en sus procesos se aplica la mejora continua, integrando cada uno de sus procesos
permitiendo de esta manera tomar buenas decisiones, demostrando que su
finalidad es satisfacer a sus empleados y las necesidades del cliente. Se observo
que las acciones de calidad que utilizan para el cumplimento de sus objetivos,
precisamente estan centrados en los trabajadores y el cliente. Brindandoles
seguridad, salud y educacion. En sus procesos estan trabajando para mejorar su
tecnologia con el fin de tener un control en la calidad de sus productos, creando
estrategias de produccion, logistica, seguridad y medio ambiente.

Por medio del analisis actual de la empresa, realizado a través de entrevistas,
observacion y matrices para evaluar el cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 en
la empresa Musicales el Clarin. Se evidencia que la empresa a pesar de 65 afos
de estar en el mercado musical no tenia conocimiento respecto a la nhorma y por
ende tampoco se habia implementado, no obstante, la empresa cumple
parcialmente con un 7% es decir lo implementa, pero no lo documenta, y esto por
qgue atienden consultas, contratos y pedidos ademas de incluir mejoras, tienen la
infraestructura para que los procesos operen con eficiencia, tienen un buen
ambiente para la operacion de los procesos, se aseguran que el personal sea
competente basandose en su formacion y experiencia laboral , reaccionan a las no
conformidades tomando decisiones para corregirlo y esto lo indica los requisitos 7,8
y 10 de la NTC ISO 9001:2015 y no cumple con un 93%. Por lo que implico iniciar
con la estructuracion del sistema de gestion de calidad.

Para la estructuracién de la documentacion, se realizé un andlisis interno y externo
de la organizacion, identificando las fortalezas y oportunidades que se
aprovecharon para atacar las debilidades y amenazas que se presentan. Luego se
definieron los procesos con sus respectivos procedimientos o actividades con el fin
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de plasmar el mapa de procesos de la empresa musicales el Clarin que permitira
identificar posibles mejoras, asi como nuevas oportunidades para el negocio.
También se describe las partes interesadas, estableciendo sus necesidades y
expectativas con el fin de facilitar a la toma de decisiones. Se caracterizé los
procedimientos dando la posibilidad de que el operario entienda cada una de sus
funciones y que para la direccion sea mas facil identificar los aspectos a mejorar.
Teniendo esto se propuso la mision, vision, politica de calidad, objetivos de calidad,
Se propuso una matriz de riesgos para cada proceso con el fin de prevenir que estos
riesgos se materialicen y una matriz de comunicacion tanto interna como externa
para comunicar el desempefio del sistema de gestion de calidad.

Se identifico que la empresa no tiene en cuenta el impacto ambiental y ademas que
el uso de la informacion se realiza totalmente manual por lo que hace que sea dificil
llevar un control de esta. Para esto se realiza una propuesta de mejoramiento. Para
el impacto ambiental se analiza proceso por proceso describiendo lo problemas que
se tienen. Se encontrd problemas en armado, ensamble y entrega donde habia un
alto consumo de agua, consumo de energia, consumo de papel y plastico, emision
de gases y generacion de residuos. Para esto se hizo una matriz de aspectos e
impactos ambientales para luego realizar la planificacion. Se espera un aumento
en la eficacia ambiental, reduccién de la materia prima y energia ayudando a la
organizacion a disminuir la contaminacién emitida por esta. Para el control de la
informacion se propuso realizar una base de datos relacional, por lo que se
desarroll6 un modelo relacional con el fin de entender las tablas y campos que se
iban a crear. Estos se programaron en MYSQL y la interfaz se cre6 en el entorno de
programacion NetBeans en lenguaje Java. Sera de gran beneficio ya que aumentara
su productividad, se tendra un acceso rapido a los datos, reducira tiempos en sus
procesos y se presentara una mejora en la seguridad de todos los datos que se
almacenan.
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RECOMENDACIONES

Compromiso por la alta direccion frente a la aplicacion del plan del Sistema de
Gestidn de calidad, dirigiendo y participando en los procesos de la organizacion.

Realizar los procesos de acuerdo con lo planificado en la caracterizacion de los
procesos, llevando un control por el jefe de produccion, cumpliendo con las
expectativas y requisitos de las partes interesadas, los objetivos y la politica de
calidad.

Aplicar las metodologias propuestas para el desarrollo de una correcta
comunicacién con las partes interesadas de Musicales el Clarin, con el fin de tener
un canal estandar en toda la organizacion.

Identificar los riesgos que se presentan en los procesos, generando estrategias y
de esta manera evitarlos o prevenirlos con el fin de tener una mejora continua para
la satisfaccion de las partes interesadas de la empresa.

Implementar la propuesta de mejora con el fin de reducir el impacto ambiental,
mejorar los procesos y tener un control de la informacién en la organizacion.
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ANEXOS

Anexo A. Entrevista a gerente general y al jefe de produccion de Musicales el
Clarin

Preguntas:

e ¢ Cbmo se cre6 Musicales el Clarin?

e ¢ Cual es el codigo CIIU de la empresa?

e ¢Cuantas personas trabajan en la empresa?

e (Tiene estructura organizacional? ¢ cuéal es?

e ¢ Cual es la funcién de cada operario?

e ¢ Qué productos fabrican?

e ¢Laempresa cuenta con un sistema de gestion de calidad?

e (Enla empresa estan definidos los procesos de produccion? Si estan
definidos ¢,como estan definidos?

e ¢(Laempresa tiene un mapa de procesos?

e ¢Laempresa aplica el control de calidad?

e ¢ Cudles son las fortalezas de la empresa?

e ¢ Cuales son las debilidades de la empresa?

e (Qué amenazas presenta?

e ¢ Hay liderazgo en la organizacion?

e ¢Hay un plan de comunicaciéon?

e ¢Laempresa cuenta con una politica de calidad?

e ¢Laempresa tiene establecida la misién? ¢ Cual es la mision de la
empresa?

e ¢Laempresa tiene establecida la vision? ¢ Cual es la vision de la empresa?

e ¢ Cuales son las necesidades y expectativas que presentan cada parte?

e (Cudl es larazén de ser de la empresa?

e ¢ Qué los diferencia a otras empresas?

e (A donde quieren llegar?

e ¢ Cudles son las partes interesadas de la empresa?

e ¢ Cuales son los problemas que presenta la empresa en sus procesos?

e ¢ Cuales son los materiales que utiliza la empresa?

e ¢ Cuadl es la informacion que maneja a diario la organizacion?

98



Anexo B. Evaluacion de cumplimiento de la norma NTC ISO 9001:2015

E¥ALUACION DE CUMPLIMIENTO DE LA NORMA NTC 150 3001-:2015 DE LA EMPRESA MUSICALES EL
CLARIN

0-NO CUMPLE: Laemp

umenta el

4.1 COMPRENSION DE LA
ORGAMIZACION ¥ DE SU
CONTEXTO.

5-CUM
e

CUMPLE

PLE P A

CUMPLE PARCIAL

NO CUMPLE

La organizacidn debe determinar las
cuestiones eternas e internas que son
pertinentes para su

proposita y su direccidn estratégica.

La organizacidn debe realizar el
sequimiento y la revision de la
infarmacidn sobre estas cuestiones
eyternas e internas.

4 2 COMPRENSION DE LAS
NECESIDADES Y
EXPECTATI¥YAS DE LAS
PARTES INTERESADAS

CUMFPLE

La organizacian debe determinar las
partes interesadas que son pertinentes al
sistermna de gestion de calidad.

CUMFPLE PARCIAL

NO CUMPLE

i}

4. CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

La organizacian debe determinar los
requisitos pertinentes de estas partes
interesadas para el sisterna de gesticn
de la calidad.

GESTION DE LA CALIDAD

4 3 ESTABLECIMIENTO DEL
ALCANCE DEL SISTEMA DE

La organizacian debe determinar tanta
lo= limites como la aplicabilidad del
Sistena de Gestion de la Calidad para
establecer su alzance

CUMFPLE

CUMFPLE PARCIAL

NO CUMPLE

4.4 SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD

CUMFPLE

CUMFPLE PARCIAL

NO CUMFPLE

4.4 1Establecer, implementar, mantensar y
mejorar de forma continua el Sistema de
Gestian de la Calidad

4.4.2 Mantener informasian
documentada con el objetiva de apoyar
la aperacidn de sus procesaos.
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EVALUACION DE CUMPLIMIENTO DE LA NORMA NTC 150 9001:2015 DE LA EMPRESA MUSICALES EL CLARIN

5CUMPLE PARCIAL: La empresaimplementa  10-CUMPLE: La empresa
pero no documenta el requisito o requiere  implementa y documenta
mejora. el requisito.

0-NO CUMPLE: L3 empresa no implementa y no documenta &l
requisito.

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO CUMPLE CUMPLE PARCIAL NO CUMPLE

5.1.1La alta direccion debe demostrar
liderazgo y compromiso con respecto 0
al sistema de gestion de la calidad

5.1.2 La alta direccion debe demostrar
liderazgo y compromiso con respecto 0
al enfoque al cliente

5.2 POLITICA CUMPLE CUMPLE PARCIAL NO CUMPLE

i 5.2.1 Laafta direccion es la que debe

establecer, implementar y mantener 0
una poltica de 12 calidad

5,22 Comunicacion de la politica de |3 0
calidad
5.3 ROLES, RESPONSABILIDAD Y
AUTORIDAD CUMPLE CUMPLE PARCIAL NO CUMPLE

La alta direccion debe asequrarse de
que las responsabilidades y

autoridades para los roles pertinentes 0
guedan asignadas, 5e comuniquen'y
se entiendan en toda a organizacion
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EVALUACION DE CUMPLIMIENTO DE LA NORMA NTC 150 30012015 DE LA EMPRESA MUSICALES EL CLARIN

10-CUMPLE: L= empreza
implementa umenta el
I

0-NO CUMPLE: La empreza naimplementa v no documenta el 5-CUMPLE PARCIAL:

enta el rec

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR LO5 CUMPLE CUMPLE PARCIAL NO CUMPLE
RIESGOS ¥ LAS OPDRTUNIDADES

B6.1.1Al hacer una planificacion del Sistema
de Gestion de la Calidad, la organizacidn
debe considerar las cuestiones referidas en 0
el apartada 4.1, loz requizitos referidas en el
apartado d.2, u determinar loz riesgos v
oportunidades

6.1.2 La organizacidn debe planificar Laz
acciones para abordar estoz riesgos y 0
oportunidades

Laorganizacidn debe evaluarla eficacia de 0
estas sociones

6.2 DB;EE:E:?EIEEE#‘ITIDAD ¥ CUMPLE CUMPLE PARCIAL NO CUMPLE

6.2 1La organizacidn debe establecer
6. PLANIFICACICIN objetivos de la calidad paralaz funciones u

niveles corespondientes ulos pracesos 0
necesarios para el Sistema de Gestidn de la

Czlidad

Laorganizacidén debe conzervar

infarmacidn documentada sobre las 0

objetivos de la calidad

.22 Al planificar la forma de lograr sus

objetivos de la calidad, |a organizacion debe

establecer:

a) Oué zevaahacer 0

b Oué recursas se necesitaran.

] Quién seré el rezponzable.

d) Lafarmaenque se evaluaranlos

resultados.

6.3 PLANIFICACION Y CONTROL DE
CAMEIOS

Laorganizacion debe considerar:

CUMPLE CUMPLE PARCIAL NO CUMPLE

a) El propdsito de los cambios y sus
potenciales consecuencias.

b) Lz integridad del Sistema de Gestidn de |a 0
Calidad.

] La dizponibilidad de recursos.

d) Lz asignacion o reasignacién de
responzabilidades y autaridades.
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E¥ALUACION DE CUMPLIMIENTO DE LA NORMA NTC 150 3001:2015 DE LA EMPRESA MUSICALES EL CLARIN

implementay

{. S0PORTE

7.1 RECURS0S

CUMFLE

CUMFLE PARCIAL

NO CUMFPLE

T.11Laorganizacion debe estipulary
proporcionar [0z recursos necesarnios para
poder establecer, implementar, mantener y
mejorar de unmodo continuo el Sistema de

Gestionde |a Calidad.

T.1.2 requiere que una empresa cuente con
el perzonal necezario pararealizar un
funcionamiento eficiente del Sistema de
Gestion de |a Calidad wel procesza con el fin
de cumplir de farma constante con todas los
requisitos legales ylos reglamentos del
cliente

T.1.3 requiere que se identifique, proparcione
ymantenga lainfraestructura necesaria para
que los procesos operen con eficiencia.

7.14 ze habla del ambiente para elbuen
funcionamienta de las procesas, ya que una
empresarequisre que e determinen,
proparcioneny mantengan un gran ambiente
parala operacion de los procesas,

T.15laempreza usala medicidn para
demastrar que laz productas y servicios
cumplen con todos los requisitas, se tiene
que asegurar que se proporcionan tados los
IECUIS0S NECEsaNos para asegurarse que los
resulados al realizar la medicidn v el contral
sanvalidos

T.16 El conocimiento organizative hace que
la arganizacion se asegure de que obtiene
tadas las recursas de conocimiento
necesanios pararesponder a las cambios del
niegacio v su relacidn con el clisnte,
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1. SOPORTE

7.2 COMPETENCIA

Establece la competencia de las personas que
llewan a c:abo un trabajo que puede afectar al
desempefio y |a eficiencia del Sistema de

Gestion dela Calidad.

asequra de que las personas sean competentes,
puedes bazandose en su educacion, farmacion
o enpetisncia |abaral.

toma acoiones necesatias para adquirla
competencia necesaria v asi poder realizar la
evaluacion de |2 eficiencia de acciones llevadas
acabo

Conzerva lainformacion de forma documentada,

paracontar con la evidencia sien algdn
momento es reguerida

0

7,3TOMA DE CONCIENCIA

CUMPLE

CUMPLE PARCIAL

NO CUMFPLE

Laempresa se debe asequrar de que la:
personas que llevan a cabo un trabajo bajo el
control de la empreza tomen conciencia sobre:

a)Lapolitica de calidad blLos
objetivos de calidad pertinentes  c]La
contribucion de |3 eficiencia del Sistema de
Gestion dela Calidad, s incluyen las beneficios
de mejorar el desempefio d]
La que implica incumplir las requisitas del
Sistema de Gestion dela Calidad

7,4 COMUNICACION

CUMPLE

CUMPLE PARCIAL

NO CUMFPLE

La empresa tiene que establecer laz
comunicaciones internas y extemas
concernientes al Sistema de Gestion de |2
Calidad. lo que debe inchir:

a) Cué comunicar bl Cusndo
comunicarla ¢l qué persona
comunicarselo d) Cdma realizar|a
COMmUnicacidn e Quién ez la persona
encargada de realizar la comunicacion

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA

CUMPLE

CUMPLE FARCIAL

NO CUMFPLE

T.5.1E Sistema de Gestion de la Calidad seguin
15030012015 tiene que incluirLa infarmacidn
documentada requerida por la norm.a 150 3001

T.9.2 Generay actualiza la infarmacian
documentada

T.5.3 Control de lainformacion documentada
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EYALUACION DE CUMPLIMIENTO DE LA NORMA NTC IS0 9001:2015 DE LA EMPRESA MUSICALES EL CLARIN

0-NO CUMPLE: La empres

10 implementa y no

5-CUMPLE PARCIAL: L3
pero o documenta el requ

empreza implementa
eqUiere mejora.

10-CUMPLE: Lz empresa
implemen

& DPERACION

21 PLANIFICACION Y CONTROL DPERACIONAL

CUMPLE

CUMPLE PARCIAL

rani

NO CUMPLE

Planifica, implementa y controla de todos oz procesas
niecearios para cumplic con los rqevizitos que establece la
provizion de servicios y productos, ademas de implantar laz
acciones determinadas en el apartado &

£.2 BEGUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y

COMFLE |

82,1 Atiende 3 todas |as consultas, o5 contratos | loz pedidos,
ademas de incluir lozs cambios pertinentas,

Se deben definir loz requizitas legales y la reglamentacion para
oz productos

8.2.2 La empreza puede cumplir con todaz laz declaraciones
sobre los productos | los servicios que ofrece

Laempresa tiene que estar zequra de la capacidad con la que
cuenta para cumplic con bodos los requizitos de los productos y
oz semvicios que ofrecen alos clientes. La empresa tisne que
realizar una revision antes de comprometerse para suministrar

o productas i servicios a su cliente
Bﬁﬂp Y DESARBOLLD DE [ 05 PRODUCTOS

COMFLE |

8.31La empresa tiene que establecer, implantar y mantener &l
pracesa de disenoy desarrollo que seael adecuada para
asequrarse de que e cumpla la provision de productas y

8.3.2 Al determinar a5 etapas y controles para el dizenoy
desarrallo,

|a organizacion conzidera bodos los pardmetros de la
planificacion y desarrollo

8.3.3La empreza tiene que determinar todos 1oz requisitos
necezarios para los tipos especificos de productos y servicios
e disefian ude<arnllan

£.2.4 La organizacian aplica controles al proceso de diseno y
desarmalio

8.35 La organizacion asequra que las zalidas del dizefio cumple
oz requizitos de entrada y 2on adecuadas para los procesos
posteriores para la provision de productos y servicios

8,35 La empresa tiene que identificar, revizar y controlar todos
los cambios realizados durante el disefi y el dezarralla de
todos [os praductas ylos servicios

§.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y
SERYICIOS SUMINISTRADDS EXTERNAMENTE

CUMPLE

CUMPLE PARCIAL

NO CUMPLE

B4 1Laempresa asequra de que los productos, procesos y
SRIViCIos que s& suministran de forma extema se encuentran
sonfarmes alos requisitas.

£.4.2 La empresa debe determinar y aplicar ciertos criterios para
|a evaluacidn, la seleceion, el sequimienta del desempefio g la
reevaluacion de todos loz proveedares externoz, basandoze en
sucapacidad de proporcionar diferentes procesos y servicios
seqin los acuerdos alos que hallegado con la arganizacidn

843 La empreza se tiene que asequrar de los requisitos son
adecuados para la comunicarselo al proveedar

0

2.5 PRODUCCION Y PROYISION DEL SERYICIO

CUMPLE

CUMPLE PARCIAL

NO CUMPLE

8.5.1La empre=a tiene que implementar la produceidn y la
provizion del servicio siempre bajo condiciones controladas,

0

£.5.2 La empreza tiene que uzar loz medios apropiados para
identificar todas las salidas, cuando resulte necesaria,
azequranda asi la confarmidad de todos loz productos y los

Senvicios que ofrece
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EVALUACION DE CUMPLIMIENTO DE L KORMA WTC 150 3001 20% DE LA EMPRESA MUSICALES EL CLARIN

(-H0 CUMPLE: La empresa maimplemena v o documenia & reguisii

npres: implEmenta pero o
oH) O TEQUISE ME|NE

10-CUBPLE: La emprezsa implementa

documentz & requiain

8. OPERACION

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL
SERVICID

CUMPLE PARCIAL

HO CUMPLE

7.3 Lz emoresa fiene oue cusdar oz
procucios e pertenecen & sus clienfes
mizrinas el lengzs el coninel dz =
oranizacion o estEn uilimindaln

154 La empresa lizne oue prasenv lndas |z
salidas duranie |3 etapa o productidn, enls
meddanecesana paa asegrase e que se
rumpie |z eonformidad non los requishes
pactados

5.3 L empresa biene oue cumglir con iodes
|z requesitos recesanns duraniz a post
enirega o |z prduchs 0 ssrviin: que
itecs

155 La emaresa Hiene oue redizar reisin
ool oz dods ko cambin oL 52 generan
enlaproduceiin el sendicin, siempre
asegurancise U astE garaniiaca [
nortiriidad enl conformidad conlos
requisitns pactadis

2.6 LIBERACION DE LOS
PRODUCTDS ' SERVICIOS

CUMPLE PARCIAL

O CUMPLE

Lz smpresaiens oue implarkan &
dspoeriones planificadzs, e 3 dapas
adecuadss, venficando que sz cumplan fods
| requisites delos senvitios v producis.

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS MO
COMFORMES

CUMPLE PARCIAL

O CUMPLE

Lz empresa dzhe impedi i |3z sdidaz o
orformes con o requishos iderfificades
coninolados 52 flicen de fomma acoidentdl.

Lz smprezaiens oue bomar peas decizionss
bezzdar enlareirdena delamo

corformidad v se genena un efectn sobre s
icoriormidad dz bos produclos v ks servicies
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E¥ALUACION DE CUMPLIMIENTO DE LA NORMA NTC 150 9001:2015 DE LA EMPRESA MUSICALES EL CLARIN

0-NO CUMPLE: La empreza noimplementay no documenta el requisita,

5-CUMPLE PARCIAL: Lz empresaimplementa paro

10-CUMPLE: L2 empreza

impleme

no documenta elre quier
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EYALUACION CUMPLE CUMPLE PARCIAL NO CUMPLE
91La empresatiens que establecer, los métodos de sequimiento,
medicion, andlisis y evaluacion necesanios para consequir resultados 0
vilidas.
412 La emprezatiens que realizar &l sequimisnto de las aspiraciones de los
clientes 3l ivel en el qus e cumplen todas |3 necesidades | las 0
eipectativas,
513 3 debe determinar si ez necesario o no, sequir, med, analizary
9, evaluar todos los metados que se empleany =i san necesarios se deben I
EVALUACION |mplear enlas actividades.
DESEMPEAD 3.2 AUDITORIA INTERNA CUMPLE CUMPLE PARCIAL NO CUMPLE
La empresa debe realizar auditarias intemnas de su Sistema de Gestidn de la
Calidad de forma periddica, por o que tendra que realizar una planificacion,
implementary mantenst un programa auditori s que detallabos abjetivas del 0
programa de auditaria, incluyenda e aleance de dicha auditaria,
9.3 REYISION POR LA DIYISION CUMPLE CUMPLE PARCIAL NO CUMPLE
La alta direccion dela empresa reviza el Sistema de Giestion de fa Calidad
e |3 empresa de forma reqular y esta, debe tener en cusntatodos|oz 0
ambios que s produzsan en los neqacios | enla direccion estratégica,
10.1 GEHERALIDADES CUMPLE CUMPLE PARCIAL NO CUMPLE
L4 empresa tiene que determinar y seleccionar bodas las oportunidades de
mejora, e implementan todas las acciones necesarias para redlizar los I
requisitos del cliente ¢ incrementar la satisfaceion del cliznte
Laz organizaciones deben tomar cieras iniciativas para realizar proyectos
de mejora que tiznden a fartalecer & Sistema de Gestion de la Cafidad, en 0
vez de que se realicen las auditorias ) se ciemen las aociones comectivas,
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA CUMPLE CUMPLE PARCIAL NO CUMPLE
La empresa tiene que reaceionar ante |3 no confarmidad, supane tamar
deciziones para wontrolarla y corregitls, teniendo en cuentatodas las §
{0 MEJORAS |tonsecusneias que pueda genarar,
La empresa tiene que conservar |3 infarmacian dacumentada soma
evidencia de lanaturaleza de las no conformidades, las seeiones aplicadas I
Y Ios resultadas obtenidas tras haber realizado 3 aceion comectiva,
10.3 MEJORA CONTINNUA CUMPLE CUMPLE PARCIAL NO CUMPLE
La empreca tiene que Mejarar cantinuamente [a convivencia, arganizacicn, 0
adecuacian | eficacia del sistema de gestion de 3 calidad,
La empresa tiene que considerar todas los resultados del andlisizy la 0
evaluacion, ademas de la revision por parte de la direceidn,
La empresa tiene que establecer [32 actiones necesanias para identificar las
3135 de sUorganizacion que tienenun bajo rendimiznta y aportunidades,
siquienda esto es necesaria utiizar herramientas y metodalagias 0
NeceEarias parainvestiar las causas de ese bajo rendimienta § coma
APy para realizar | mejora cantinga,
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Anexo C. Caracterizacion para corte de madera

MUSICALES EL CLARIN

Nombre y apellido

Carlos Perez

Cargo

Auxiliar operativo

Nombre del proceso
dependiente

Armado

Lider del proceso

Jefe de operaciones

Nombre del procedimiento
gue se caracteriza

Objetivo del proceso

Numero del procedimiento
dentro del proceso

Actividad general

Planificar las medidas y
los materiales del
instrumento que sevaa
utilizar en el
procedimiento de corte.

Corte de madera

Medir y cortar la madera verificando que este en
un buen estado para el siguiente proceso

1

Etapa del ciclo PHVA

Ejecutar los cortes
correspondientes con las
medidas tomadas para el
instrumento.

Verificar que se haya
ejecutado bien el corte de
la madera.

Corregir las
imperfecciones del corte,
lijando suavemente la

madera.
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Proceso: Armado
Lider del proceso: Fausto

Pérez
Procedimiento: Corte

Auxiliar operativo: Carlos Pérez
AUXILIAR OPERATIVO

25 min

7 min

5 min

4 min

Toma medidas para cada
instrumento

Clasifica la madera segun
instrumento

. . No
Alista maquina cortadora

Clasifica madera cortada segun el
instrumento

Realizado por:

Revisado por: Aprobado por:
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Anexo D. Caracterizacion para doblado de madera

MUSICALES EL CLARIN

Nombre y apellido Carlos Perez

Cargo Auxiliar operativo

Nombre del proceso

dependiente Armado

Lider del proceso Jefe de operaciones

Nombre del procedimiento que

. Doblado de madera
se caracteriza

Doblar e introducir la madera en moldes
Objetivo del proceso cilindricos para darle forma al instrumento
musical.

Numero del procedimiento

dentro del proceso 2

Actividad general Etapa del ciclo PHVA

Planificar el orden de las
tareas y materiales a utilizar
para desarrollar el proceso
de doblado de madera.

Ejecutar las actividades
correspondientes al proceso H
de doblado de la madera.

Verificar que la madera no
haya sufrido quiebres o

\Y/
fracturas durante la
ejecucion.
Introducir la madera en
moldes cilindricos de metal A

para que no pierda laforma
del instrumento.
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Proceso: Armado
Lider del proceso: Fausto Pérez
Procedimiento: Doblado

Aucxiliar operativo: Carlos Pérez
Péagina: 1 de 2

AUXILIAR OPERATIVO

10 min Alista tanque de agua

5 min Introduzca la madera en los tanques

Espera a que la
20 min madera se
humedezca

No

¢Esta
humedecida?

5 min Saca la madera de los tanques.

Calienta la maquina dobladora.

Realizado por: Revisado por: Aprobado por:

3 min
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Proceso: Armado
Lider del proceso: Fausto Pérez
Procedimiento: Doblado

Aucxiliar operativo: Carlos Pérez
Pagina: 2 de 2

AUXILIAR OPERATIVO

3 min

7 min

7 min

Espera a que
la maquina
caliente

Pasa la madera por maquina
dobladora

¢ Se doblo
correctamente?

Si

Saca la madera de la maquina

Realizado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Anexo E. Caracterizacion para pegado de madera

MUSICALES EL CLARIN

Nombre y apellido

Cargo

Nombre del proceso
dependiente

Lider del proceso

Nombre del procedimiento
gue se caracteriza

Objetivo del proceso

Numero del procedimiento
dentro del proceso

Actividad general

Preparar la maderay el
pegante industrial para
realizar el procedimiento.

Carlos Perez

Auxiliar operativo

Armado

Jefe de operaciones

Pegado de madera

Preparar y pegar la madera

Etapa del ciclo PHVA

Realizar el procedimiento
de pegar la madera
cilindrica.

Comprobar que la madera
tenga el pegante suficiente
y que este bien adherido.

Corregir las imperfecciones
del pegado, lijando los
excedentes del pegante.
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Proceso: Armado
Lider del proceso: Fausto Pérez
Procedimiento: Pegado
Auxiliar operativo: Carlos Pérez

Adhiera la madera con herraje

Clasifica los cilindros de madera
segun <l mstrumento

Realizado por:

Revisado por: Aprobado por:
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Anexo F. Caracterizacion para fundiciéon

MUSICALES EL CLARIN

Nombre y apellido Ramiro Perez

Cargo Auxiliar operativo

Nombre del proceso

dependiente Ensamble
Lider del proceso Jefe de operaciones
Nombre del procedimiento que Fundicién

se caracteriza

Fundir piezas metalicas para accesorios o

Objetivo del proceso ) ,
repuestos de los instrumentos musicales

Numero del procedimiento
dentro del proceso

Actividad general Etapa del ciclo PHVA

Preparar el calentamiento del
horno, los materiales y
moldes de las piezas
metalicas del instrumento.

Ejecutar la fundicion del
metal con todos los
elementos de seguridad H
exigidos y verter en los
moldes.

Verificar que las piezas
salgan completas de los \%
moldes.

Pulir las piezas metalicas y A
quitar las imperfecciones.
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Proceso: Ensamble
Lider del proceso: Fausto Pérez

Procedimiento: Fundicién
Auxiliar operativo: Ramiro Pérez
AUXILIAR OPERATIVO

Inicio

5 min

5 min oldes para las guiac

.g,%,.
|

2 min

Espere a
10 min Que llegua
@l punto oe
fusion

2 min Vierta el metal en los moldes

Espore ol
onframianto

4

varntica la
Uin

l
0
-

¥

Realizado por: Revisado por: Aprobado por:

5 min

20 soeg
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Anexo G. Caracterizacion de pintura de instrumentos

MUSICALES EL CLARIN

Nombre y apellido Jesus Perez

Cargo Pintor industrial

Nombre del proceso

dependiente Ensamble

Lider del proceso Jefe de operaciones

Nombre del procedimiento que

. Pintado del instrumento
se caracteriza

Pintar la madera y los accesorios de cada instrumento

Objetivo del proceso musical

Numero del procedimiento

Actividad general Etapa del ciclo PHVA

Planificar la maderay los
colores de pintura para P
realizar el procedimiento.

Pintar el instrumento segun
los colores planeados y

H
recomendados por los
clientes.
Verificar que la pintura no v

tenga imperfectos.

Separar las bases cilindricas
pintadas con divisiones para A
evitar dafios en los roces que

se dan entre los instrumentos.
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Proceso: Ensamble
Lider del proceso: Fausto Pérez

Procedimiento: Pintura
Pintor industrial: JesUs Pérez
Pagina: 1 de 2
PINTOR INDUSTRIAL

10 min

AS min

10 min

10 min

= - Espere gue
20 min se segue

- Coloca los cilindros de
ek madera en una base
v
oF v Pinta los= cilindros de
o , :
|
v

Realizado por: Revisado por: Aprobado por:
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Proceso: Ensamble
Lider del proceso: Fausto Pérez

Procedimiento: Pintura
Pintor industrial: Jesus Pérez

Pagina: 2 de 2

PINTOR INDUSTRIAL
: Espare
30 min quo seque
a pintura

imin

1S min
30 min

3 min

Realizado por: Revisado por: Aprobado por:

118




Anexo H. Caracterizacién para montaje

MUSICALES EL CLARIN

Nombre y apellido

Cargo

Nombre del proceso
dependiente

Lider del proceso
Nombre del procedimiento
gue se caracteriza

Objetivo del proceso

Numero del procedimiento
dentro del proceso

Actividad general

Planear el orden de las
piezas a ensamblar.

abr-21

Ronny Rodriguez

Auxiliar operativo

Ensamble

Jefe de operaciones

Montaje

Ensamblar y afinar el instrumento

Etapa del ciclo PHVA

Ensamblar las piezas
para armar el
instrumento
correspondiente.

Comprobar que todo
esté bien puesto y este
en su correspondiente

lugar.

Afinar el instrumento de
percusion en 4-40.

119



Proceso: Ensamble
Lider del proceso: Fausto Pérez

Procedimiento: Montaje
Auxiliar operativo: Ronny Rodriguez
Pagina: 1de 2

AUXILIAR OPERATIVO

8 min

15 min

15 min

1 min

SUPETIOr
Coloca el aro en la parte
O ETIOT
¥
Azerura el aro v el parche

Venfi

Clasifica el herraje segim el

mstrmmento

Perfora loz cilindros de

ifica al
montaje

Coloca el parche an la parte

mferor

Coloca el aro en la parte
mfarior

Realizado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Proceso: Ensamble
Lider del proceso: Fausto Pérez

Procedimiento: Montaje
Auxiliar operativo: Ronny Rodriguez
Pagina: 2 de 2

AUXILIAR OPERATIVO

8 min

10 min

i min

iS5 min

10 min Clasifica segiin el tipo de
A . I

Realizado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo |. Caracterizacion para verificacion fisica del instrumento

MUSICALES EL CLARIN

Nombre y apellido Gloria Estupifian

Gerente

Nombre del proceso

dependiente Control de calidad

Lider del proceso

Cargo
Jefe de operaciones

Nombre del procedimiento que

: Verificacion del estado fisico del producto
se caracteriza

Verificar y controlar que los productos tengan

SalfsilE sl PEeess una buena imagen y estén en un buen estado

Numero del procedimiento

dentro del proceso 1

Actividad general Etapa del ciclo PHVA

Planificar las actividades

correspondientes al control P
de calidad
Realizar lainspeccién fisica H

de calidad del instrumento.

Verificar que el instrumento
tenga buenaimagen y este en \%
perfecto estado

Ubicar y ordenar los
instrumentos en el lugar
especifico de la bodega para
evitar dafos.
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Proceso: Control de calidad
Lider del proceso: Gloria Estupifian

Procedimiento: Verificacion del estado
fisico del instrumento
Gerente: Gloria Estupifian

GERENTE

20 min

¢Estd en buen
gstado?

Devuelva los
N instrumentos al proceso 30 min

de ensamble

Realizado por:

Revisado Aprobado por:
por:
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J. Caracterizacién para verificacion del sonido del instrumento

MUSICALES EL CLARIN

Ramiro Perez

Nombre y apellido

Auxiliar operativo

Nombre del proceso

dependiente Control de calidad

Cargo
Gerente

Lider del proceso

Nombre del procedimiento que

. Verificacion del sonido del producto
se caracteriza

Verificar y controlar que los productos estén

OIS EEl [Froeese afinados y tengan excelente sonido

Numero del procedimiento
dentro del proceso

Actividad general Etapa del ciclo PHVA

2

Preparar los instrumentos y el
afinador para realizar el P
procedimiento.

Colocar los instrumentos H
cerca al afinador y hacerlos
sonar.

Comprobar que el
instrumento este
perfectamente afinado en 4-
40.

Trasladar los instrumentos a una
zona gque este en completo
silencio, para que la herramienta A
tecnolégica tome solamente el
sonido del instrumento y se
obtenga una afinacion perfecta.
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Proceso: Control de calidad
Lider del proceso: Gloria Estupifian

Procedimiento: Verificacion del sonido del
instrumento
Auxiliar operativo: Ramiro Pérez

AUXILIAR OPERATIVO
¥
¥
2 min
10 min
5 min
5 min
ﬂ'
|
Si
A
Realizado por: Revisado por: Aprobado por:

125



Anexo K. Caracterizacion para embalaje

MUSICALES EL CLARIN

Nombre y apellido Carlos Perez

Cargo Auxiliar operativo

Nombre del proceso

~ dependiente Transporte
Lider del proceso Jefe de operaciones
Nombre del procedimiento que Embalaje

se caracteriza

Realizar el empaque de los productos para

Objetivo del proceso cada pedido de los clientes

Numero del procedimiento
dentro del proceso

Actividad general Etapa del ciclo PHVA

Preparar los instrumentos
para el procedimiento de
embalaje.

Realizar el embalaje de los
instrumentos, ordenando y
empacando conforme a su
tamano.

Verificar que los instrumentos Vv
estén bien empacados.

Ubicar proporcionalmente los
instrumentos en las cajas e
incluir relleno de espuma para
gue no sufra ningan dafio con el
movimiento.
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Proceso: Despacho
Lider del proceso: Fausto Pérez

Procedimiento: Embalaje
Auxiliar operativo: Carlos Pérez
AUXILIAR OPERATIVO

10 min

15 min

10 min

5 min

S min

Realizado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo L. Caracterizacion para transporte de instrumentos

MUSICALES EL CLARIN

Victor Rojas

Nombre y apellido

Cargo Conductor

- dependiente Entrega

Lider del proceso

Nombre del proceso
Jefe de operaciones

Nombre del procedimiento que

. Transporte de instrumentos
se caracteriza

Cargar, verificar y ubicar los instrumentos

Objetivo del proceso ;
musicales

Numero del procedimiento
dentro del proceso

Actividad general Etapa del ciclo PHVA

Preparar los instrumentos y p
planear la ruta para
trasladarse al punto de venta

Cargar los instrumentos al
vehiculo y transportarlos al H
punto de venta.

Verificar y clasificar los Vv
instrumentos que se van a
transportar.

Ubicar correctamente los

instrumentos en el vehiculo A

para que no sufran dafios con
el movimiento.
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Proceso: Despacho
Procedimiento: Transporte
Augxiliar operativo: Carlos Pérez

Conductor: Victor Rojas
Operador logistico: Esteban Rojas

AUXILIAR OPERATIVO CONDUCTOR OPERADOR LOGISTICO
g Realiza la etiqueta hacia
Bl donde se dirige el producto
L 10 min
Verifica el
5 min destino del
producto
LU Descarga los productos
s Carga los productos al
; Venfica el
20 min estado de los
productos
Realizado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo M. Caracterizacion para entrega

MUSICALES EL CLARIN

Nombre y apellido Carlos Perez

Cargo Auxiliar operativo

Nombre del proceso

dependiente Entrega
Lider del proceso Jefe de operaciones
Nombre del procedimiento Distribucion

que se caracteriza

Entregar y verificar que todos los instrumentos

Objetivo del proceso hayan llegado en perfecto estado

Numero del procedimiento
dentro del proceso
Actividad general Etapa del ciclo PHVA

3

Planear el listado de los P
instrumentos a entregar.

Entregar los instrumentos

segun el listado H
proporcionado en la
fabrica.

Verificar que todos los
instrumentos hayan llegado \%
en perfecto estado.

Realizar facturas
electrénicas para facilitar la
informacion de los tipos de
instrumentos que se van a

entregar.
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Proceso: Despacho
Lider del proceso: Fausto Pérez

Procedimiento: Distribucién

Auxiliar operativo: Carlos Pérez

AUXILIAR OPERATIVO
Realiza 1a facturacion de los

15 min productos a entregar

35 min

90 min Entrega los productos a los clientes

5 min Firma el chequeo de enfrega

2 min Reciba copia de factura fimada

1

Realizado Revisado por: Aprobado por:
por:
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Anexo N. Indicadores y recursos para corte de madera

Corte de madera

Nombre de Indicador \ Responsable Frecuencia

Indicador de Jefe de
productividad operaciones Quincenal
% cumplimiento de Jefe de
orden operaciones Quincenal

€eCursos

Tecnicos Humanos
Infraestructura Operario
Cierra de banco Jefe de operaciones
Metro

Reglas de medicién

Anexo O. Indicadores y recursos para doblado de madera

Doblado de armado

Nombre de Indicador \ Responsable Frecuencia
Indicador de Jefe de
productividad operaciones Quincenal

% cumplimiento de Jefe de
orden operaciones
Recursos

Quincenal

Técnicos \ Humanos
Infraestructura Operario
maquina dobladora

para madera Jefe de operaciones

Tanques de agua
Moldes cilindricos
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Anexo P. Indicadores y recursos para pegado de madera

Pegado de madera

Nombre de Indicador Responsable Frecuencia
Jefe de

Indicador de productividad | operaciones Quincenal
Jefe de

% cumplimiento de orden operaciones Quincenal

Tecnicos Humanos
Infraestructura Operario
Pegante industrial Jefe de operaciones
Prensas

Herramientas para pegar

madera

Anexo Q. Indicadores y recursos para fundicién

Fundicion
Nombre de Indicador Responsable Frecuencia
Indicador de Jefe de
productividad operaciones Quincenal
% cumplimiento de Jefe de
orden operaciones Quincenal

Recursos

Tecnicos \ Humanos
Infraestructura Operario
Tanques para fundicién Jefe de operaciones
Moldes

Arena

Pulidora
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Anexo R. Indicadores y recursos para pintura

Pintura
Nombre de Indicador Responsable Frecuencia
Jefe de
Indicador de productividad operaciones Quincenal
Jefe de
% cumplimiento de orden operaciones Quincenal
Ejecucion de planes de meja Jefe de
continua operaciones Quincenal

Tecnicos

Infraestructura

Recursos
Humanos

Operario

Compresor

Jefe de operaciones

Pinturas

Masilla

Sellador

Lijas

Paletas de pintura

Anexo S. Indicadores y recursos para montaje

Nombre de Indicador

Responsable

Montaje
Frecuencia

Indicador de productividad |Jefe de operaciones | Quincenal

% cumplimiento de orden

Tecnicos

Infraestructura

Jefe de operaciones | Quincenal

Recursos
Humanos

Operario

Herramientas para ajustes

Jefe de operaciones

matrtillo

Prensas

Taladro
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Anexo T. Indicadores y recursos para verificacion del producto

Verificacién del producto

Nombre de Indicador Responsable Frecuencia
Jefe de

Indicador de productividad operaciones Quincenal
Jefe de

% cumplimiento de orden operaciones Quincenal

% Ejecucion de planes de accion Gerente mensual

% Ejecucion de planes de meja

continua Gerente mensual

Recursos

Tecnicos Humanos

Oficina Operario

Equipos de computo Gerente

Software ERP

Salas de capacitacion

Anexo U. Indicadores y recursos para embalaje

Embalaje

Nombre de Indicador Responsable Frecuencia
Jefe de

Indicador de productividad operaciones Quincenal
Jefe de

% cumplimiento de orden operaciones Quincenal
Jefe de

% Eficacia programa de pedidos operaciones Quincenal
rsos

Tecnicos Humanos

Infraestructura Operario

Equipos de computo Jefe de operaciones

Sunchadora

Carros de transporte de material
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Anexo V. Indicadores y recursos para transporte

Transporte
Nombre de Indicador \ Responsable Frecuencia
Indicador de Jefe de
productividad operaciones Quincenal
% cumplimiento de Jefe de

orden

Técnicos

Infraestructura

operaciones
Recursos

Quincenal

Humanos
Operario

Equipos de computo

Jefe de operaciones

Anexo W. Indicadores y recursos para entrega

Entrega

Nombre de Indicador Responsable Frecuencia
Jefe de

% Cumplimiento de planes logisticos | operaciones mensual
Jefe de

% Cumplimiento de plan de orden operaciones mensual

Indicadores de pedidos no Jefe de

conformes

operaciones

mensual

Recursos
Técnicos
Jefe de
Infraestructura operaciones
Carros de transporte Operario

Equipos de computo
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Anexo X. Seguimiento de indicadores a procesos

MUSIEALES L

clarkn

MUSICALES EL CLARIN

SEGUIMIENTO DE INDICADORES A PROCESOS

NOMBRE DEL DEPARTAMENTO:

VERSION

ANALISIS DE DATOS

SEPTIEMBRE

NOVIEMBRE

ENERO

DICIEMBRE
RECOMENDACIONES CIERRE DE MES

JuUuLIO

FEBRERO

INFORMACION DE LA MEDICION RESULTADO DEL INDICADOR
NOMBRE DEL INDICADOR LD =0) S 20
ENERO JULIO
15 30 15 30
FORMULA DEL INDICADOR FEBRERO AGOSTO
is5 30 15 30
NOMBRE DEL PROCESO/PROCEDIMIENTO MARZO SEPTIEMBRE
15 30 is 30
RESPONSABLE DEL PROCESO ABRIL OCTUBRE
is 30 15 30
RESPONSABLE DE LA MEDICION MAYO NOVIEMBRE
is 30 ) 30
JUNIO DICIEMBRE

AGOSTO

MARZO

SEPTIEMBRE

ABRIL

OCTUBRE

MAYO

NOVIEMBRE

JUNIO

DICIEMBRE

Elaborado por:

Verificado por: Aprobado por:
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Anexo Y. Formato de acciones correctivas y de mejoras

CODIGO

MUSICALNS KL ACCIONES CORRECTIVAS Y DE M EJORAS

GESTION ADMINISTRATIVA

IVIUSICALES EL CLARIN

FECHA DE CREACION NOMNMBRE DEL PROCESO

N.C No conformidad

Accion correctiva TIPO DE ACCION A.C

A.C

A.P Accion preventiva

IMPACTO GENERADO

FUENTE DE ACCION

Auditoria interna/externa Calidad producto o servicio

Satisfaccion de los clientes Satisfaccion de los clientes

Seguimiento y medicion de procesos Desempeio del proceso

Seguimiento a proveedores Conformidad de los productos

Autoevaluacion Cumplimiento de controles internos

Otra. ZCual? Otra. cCual?

Descripcion NC-AC-AP

POSIBLE CAUSA

CORRECCION
PLAN DE ACTIVIDAD
IMPLEMENTACION

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES RESPONSABLE FECHA

NO

Elaborado por: Verificado por: Aprobado por:
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Anexo Z. Matriz de aspectos e impactos ambientales

VALORACIONDE SGNFICANCADEL ACTO ABENTAL
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