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INTRODUCCION

Es conocido y ademas sobre abundante decir que la calidad debe ir implicita en
cada negocio o producto, que las organizaciones deben adoptar un modelo de
calidad dentro de sus planes estratégicos en este plano global y competitivo en el
gue se ven envueltas las empresas hoy por hoy. A partir del momento en el que el
concepto de calidad tomo fuerza a mediados del siglo XX, las primeras
organizaciones en implementar estos modelos de calidad dispararon sus indices
de competitividad llegando a la vanguardia mundial.



Los modelos de calidad se han diversificado a través de los afios adaptandose a
aspectos de cada organizacion como la cultura, la capacidad, el tipo de industria o
servicio, entre otras y cada una de ellas se ha apropiado de un modelo de calidad
para solucionar su particularidad. Estos modelos se han mejorado Yy
perfeccionado a través de los afios por diferentes autores y organizaciones. La
calidad aborda todos los procesos de las empresas Yy los direcciona hacia la
satisfaccion del cliente, este enfoque ha sido planteado desde los primeros
modelos japoneses los cuales trascendieron a nivel mundial en la implementacion
de estos modelos en las demas empresas industrializadas e imponentes del
mundo. ISHIKAWA KAORU en su libro ¢ qué es control total de la calidad? Habla
de la importancia de impulsar el mejoramiento continuo en todas las areas de la
organizacion.

El principal objetivo radica en implementar las acciones necesarias en el Sistema
de Gestion de la Calidad que conlleven al mejoramiento continuo cumpliendo a
cabalidad los requisitos de la Norma I1SO 9001:2008.

El alcance seran todos los procesos del sistema de gestiébn de la calidad,
agregando ademas el indice de satisfaccion del cliente y la auditoria interna de
calidad.

Por otra parte y como limitaciones, se encontrara que se excluyen algunos
requisitos de la Norma por su falta de aplicabilidad debido a que por la naturaleza
de los productos que realiza GUANTES OCCIDENTAL SAS, no existen disefios
exclusivos, estos se realizan con base a una linea de produccion establecida por
la direccion.

Se presentan cambios en la documentacion, haciendo modificaciones
fundamentales en el mapa de procesos cuyo sistema se vuelve ciclico
adaptandose mas a la idea del ciclo PHVA propuesto por Edwards Deming.

Guantes Occidental SAS ha identificado la necesidad de mejorar su sistema como
una oportunidad no solo de adaptarse a los cambios organizacionales, sino
también a ser mas eficaces y a la vez competitivos en este sector, cuyos
problemas estancan el desarrollo de este gremio, y Guantes Occidental SAS ve en



la calidad, la oportunidad de sobresalir por su gestion, diferente, atrayente y con
beneficio para el cliente final.

Son establecidas en el cuerpo de este informe, las fuentes de recoleccion de
informacion necesarias para llevar a cabo las diferentes actividades comparativas
con las que se dedujo el impacto de las acciones realizadas para el cumplimiento
del objetivo principal.

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Guantes occidental SAS, empresa certificada por el ICONTEC no tiene un plan de
mejoramiento continuo de su sistema de gestibn de la calidad. La empresa
presenta un panorama en el que no se ha programado las actividades que
conlleven al mejoramiento del sistema de calidad en su ciclo 2 previo a la auditoria
de seguimiento. Para entender el concepto de ciclos que se manejara en este
informe, los ciclos se refieren a las etapas que se encuentran entre cada auditoria
de seguimiento que lleva a cabo ICONTEC, estas auditorias se realizan una vez
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al afio y son ellos quienes definen la fecha y dan aviso un mes antes de la
auditoria.

Las auditorias son obligatorias y sirven para verificar la eficacia y el mejoramiento
continuo, el primer ciclo corresponde al proceso de certificacion, el cual culmino el
30 de Noviembre en la auditoria complementaria. El segundo ciclo tiene la meta de
mejorar el sistema de gestion de la calidad.

El no presentar una programacion de actividades para el mejoramiento del sistema
de gestion de la calidad radica en los siguientes hechos basados en la Revision
gerencial 2011 hecha por GUANTES OCCIDENTAL SAS:

No se han atendido a los planteamientos surgidos de la revision por la direccion,
Los cuales son:

1. Se esta llevando una estadistica del ausentismo del cual es necesario tener
indicador, las causas principales, si es por enfermedad o motivo personal,
cuantas horas se dejan de laborar por mes.

2. Se debe tener una buena informacion por parte del almacén en cuanto a
cudles son las necesidades mas puntuales para comenzar con el proceso.

3. Trabajar hacia el cumplimiento de las metas y se necesita implementar
medidas preventivas para lograr un buen funcionamiento, y elaborar planes
de accién para lograr los objetivos propuestos.

4. Se presentan indicadores, pero se necesita saber la capacidad productiva
y si se esta logrando, en que porcentaje debe trabajar con base tiempo y
produccion por la hora de trabajo tener identificados los tiempos de cada
producto e informar al personal para lograr un buen rendimiento y no se
tengan sobrecostos.

5. Debe coordinar mas con produccion los pedidos para saber las
necesidades y hacer la requisicion de materia prima con tiempo.

6. Tiene indicadores sobre los clientes, necesitamos evaluar las empresas que

nos prestan el servicio de transporte como tiempo de entrega, manejo de
los productos y conformidad del cliente.
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7. En el control de calidad se presentan NO conformidades en el producto,
han llegado al cliente guantes descosidos, esto no debe suceder por ningln
motivo.t

No han realizado las acciones correctivas para dar solucion a las NO
conformidades menores surgidas tras la auditoria complementaria del 30 de
Noviembre de 2011 realizada por ICONTEC que ya ha sido revisado y aprobado
por ICONTEC para el cierre de las No conformidades detectadas en auditorias
anteriores. El plan de accion surge a partir de las No conformidades detectadas en
la auditoria de seguimiento, que se enuncian a continuacion:

1. A pesar de que se resuelven los reclamos a los clientes, para algunos de los
reclamos atendidos, no queda registro de claridad de la solucion dada al
reclamo.

Reclamos de:

Aluminio Nacional S.A. Marzo 23 de 2011

Ingenio Maria Luisa Julio 15 de 2011-09-29

Ingenieria y representaciones 19 de julio de 2011-09-29

2. A pesar de que se tiene un estudio de determinaciéon de competencias, no
se han identificado ni concluido las necesidades de capacitacion, que se
generan con base en los resultados obtenidos.

3. No se han formalizado acciones preventivas en el SGC?

Es necesario replantear los objetivos de gestion. Como todo sistema de gestion
de calidad, su naturaleza es ciclica, es decir, de constante mejora, pero en cada
final de ciclo e inicio del posterior, es necesario tener en cuenta que estos
objetivos deben replantearse para fortalecer el sistema de gestion de la calidad y
garantizar que a través del cumplimiento de estos nuevos objetivos se esta
llevando a cabo el mejoramiento del mismo, de sus procesos partiendo por el de
la revisién gerencial, objetivo que es necesario cambiarlo, puesto que el logro del
mismo solo se produce una vez... la certificacion de calidad, algo que se alcanzo6
el afio pasado en la auditoria complementaria. Es necesario modificar los objetivos

! Informacién obtenida del informe de revisién gerencial 2011, GUANTES OCCIDENTAL SAS
? Informacion obtenida del SAC de auditoria de otorgamiento de ICONTEC, GUANTES OCCIDENTAL SAS
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qgue conlleven hacia el logro de la meta general, que radica en mejorar
continuamente el Sistema de gestion de la calidad.

A manera de bosquejo, se presenta de manera general los puntos mas
importantes de la NTC ISO 9001:2008, en los cuales no se encuentra una
aplicacion idénea en el sistema de gestion de la calidad de GUANTES
OCCIDENTAL SAS para ilustrar la importancia de una propuesta de mejoramiento

de la misma y sobre que aspectos hacerlas.

Tabla 1.
REQUISITOS DE LA NTC | DIAGNOSTICO PROPUESTA DE
ISO 9001:2008 MEJORA
4.2. REQUISITOS DE LA | Las Elaborar una nueva
DOCUMENTACION. caracterizaciones, version del listado
por su estructura y | maestro de
falta de interrelacion | documentos y de

en las actividades del

registros y mapa de

4.2.2 Manual de la calidad PLANEAR, HACER, | procesos, en el que
VERIFICAR YA |se incluyan las
CTUAR, no son | actualizaciones y los

entendidas ni tenidas
en cuenta por el

nuevos documentos
del SGC, también

4.2.3 Control de los |personal de la | una actualizacion de
documentos organizacion. las
El listado maestro de | caracterizaciones,
documentos y de | mejorarlas en su
registros se | contenido y crear
encuentra las nuevas para los
4.2.4 Control de los |desactualizado pues | nuevos procesos
registros no se encuentran | propuestos para una
registrados las | mejor medicién vy
nuevas control de los
actualizaciones de | procesos.
los documentos y de
los formatos
5.2. ENFOQUE AL | No se han mejorado | Crear una
CLIENTE las estrategias para | herramienta de

el sostenimiento de

medicién de la

los clientes y el | medicion de la
afianzamiento de | satisfacciéon del
nuevos cliente para

identificar los

puntos a mejorar.
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POLITICA
CALIDAD

5.3. DE

Politica de calidad no
se adapta al nuevo
ciclo, es decir, hacia
la mejora continua

Una de
calidad que
promueva ademas la
busqueda de la
mejora de los
procesos internos
de la organizacion

politica

5.4.1. Objetivos De Calidad.

Ya logrado los
objetivos del ciclo 1,
el principal objetivo
no se establece una
proyeccion hacia la
mejora de lo logrado

Objetivos

ambiciosos que
garanticen la
mantenciéon de la
eficacia del SGC, de
las competencias y
habilidades de sus
empleados y de la

mejora de sus
procesos e
identificacion y
reducciéon de los
errores.

5.4.2. Planificacion Del
Sistema De Gestion De La
Calidad

No existe un plan de
actividades que
conlleven a la mejora
de la eficacia del
SGC, es decir no hay
planteamientos sobre
los aspectos a
cambiar y de las
opciones existentes
de mejora continua

Elaboracién de un
plan de actividades
que conlleven al
cumplimiento de los
objetivos de la
organizacion y de
los presentados en
este informe de
pasantias.

5.6.1. Revisién
Direccion

Por La

No se tienen en
cuenta as
conclusiones de la
revision gerencial.

Tener en cuenta las
conclusiones de la

revision gerencial
para la elaboracion
del plan de

actividades para el
ciclo 2 del SGC de
GUANTES
OCCIDENTAL SAS

6.2. Recursos Humanos

6.2.2 Competencia,
Formacibn Y Toma De
Conciencia

No se evidencia un
estudio de
competencias de |

Llevar a cabo la
evaluacion de
competencias que
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personal fuera del
gue se elaboro en el
ciclo 1

permita la
identificacién de las
necesidades de
capacitacion para la

mejora de sus

habilidades.
7.1 PLANIFICACION DE LA | Problemas en la| Crear una
REALIZACION DEL | programacion puesto | herramienta que
PRODUCTO gue no se esta|permita en
cumpliendo en un | constante control y

margen del 25% de
todos los pedidos,
con la fecha pactada
con el cliente de la
llegada de su
producto final

ademas en tiempo
real del curso de los
pedidos con el fin de

que el area de
produccion

identifique la
capacidad de
produccion que

posea en el presente
y asi garantizar una
programacion que
cumpla con el total
de los pedidos en
cuanto a la fecha de
entrega pactada con
el cliente

7.4.1 Proceso de compras No se ha hecho una | Realizar la
evaluacion de | evaluacion de
proveedores proveedores

respectiva.

7.5.1 Control de la | No se controla | Realizar la actividad

produccion y de la|correctamente las | propuesta para

prestacién del servicio fechas de | cumplir con el
terminacion de los | requisito 7.1
guantes de la | PLANIFICACION DE
produccion externa | LA REALIZACION
(de los proveedores | DEL PRODUCTO
de maquila)

7.5.3 Identificacidn y | No se esta llevando a | Capacitar al

trazabilidad cabo un buen | personal sobre la
registro de las | importancia de los
actividades en el area | registros y
de produccion establecer un

programa de control
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del mismo

8. MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA

8.2.1 Satisfaccion del
cliente

No se tiene una
medicion del grado
de satisfaccion del
cliente actual para
verificar los cambios.
(@l no haber wuna

herramienta de
medicidon de la
satisfaccion del

cliente no se saben
si los cambios son
buenos o malos).

Llevar a cabo la
actividad para el

8.2.3 Seguimiento y
medicion de los procesos

Lo mencionado en
otros puntos hace
veridica la falta de
herramientas para la
medicion de los
procesos.

requisito 5.2

Creacion de
herramientas en
Excel necesarias
para mitigar los
problemas de

medicién y control
manifestados en las
diferentes éareas de
la organizacion,
estas herramientas
se explican en las
demas propuestas
para cumplir con los
requisitos de esta
tabla.

8.2.4 Seguimiento y
medicién del producto

No existe un control
sobre los tiempos de
rotacion de
productos, ni una
identificacion  plena
sobre las cantidades
existentes en las
etapas de produccion
producto de los
problemas
identificados en los
registros llevados a
cabo por el personal

Implementar un
cuadro en Excel que
permita identificar
el movimiento de los
productos 'y su
rotacion, para asi
mismo, establecer

un periodo
promedio para la
requisicion de

materia prima e
insumos, inculcar al
personal la
importancia de
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llevar a cabo wun
buen registro de las
actividades, volver a
capacitar al personal

Si es necesario
sobre como se debe
registrar

8.3 CONTROL DEL | No  existe un | Analizar los

PRODUCTO NO | compromiso de los |registros y

CONFORME empleados sobre | determinar
registro de las no | conclusiones para la
conformidades en los | mejora del indicador
productos por temor | de No
a que al ser | conformidades en el
descubiertos por la | producto através de
alta direccion, se | métodos
tomen represarias | estadisticos.
severas contra los
empleados.

8.4 ANALISIS DE DATOS No existe un andlisis | Capacitar a los
de los registros | lideres de los
llevados en todas las | procesos sobre la
areas de la | importancia de
organizacion. llevar a cabo wun

analisis de las
causas que
conllevan a los
resultados
registrados en los
formatos para que
posean la capacidad
de proponer
acciones de mejora
y de prevencion.

8.5.2 Accidn correctiva Las acciones | Cerrar las acciones
correctivas llevadas | correctivas
identificadas en la | presentadas a
ultima auditoria no | ICONTEC para el
han sido cerradas |cierre de las No
por la empresa. conformidades

menores que

guedaron en el ciclo
1, registrar acciones
correctivas.

17




8.5.3 Accion preventiva No se estan | Registrar las

registrando las | acciones

acciones preventivas | preventivas y

en el segundo ciclo. | capacitar al personal
sobre como

identificarlas.

Fuente Propia

2. FORMULACION DEL PROBLEMA

Las acciones para lograr la mejora del sistema de gestion de calidad de
GUANTES OCCIDENTAL SAS se basan en el logro de las siguientes actividades
que en el capitulo 3 seran ampliadas:

1. Mejorar las directrices del SGC.

2. Mejorar las caracterizaciones.
3. Adaptar el mapa de procesos.

18



4. Implementar un método de evaluacion de proveedores.

5. Revision de las quejas y reclamos de los clientes y verificar el cumplimiento
de las soluciones propuestas.

6. Creacion del proceso de seguimiento y mejora continua del sistema de
gestion de calidad.

7. Nueva encuesta para medir el nivel de satisfaccion del cliente y determinar
las acciones correctivas correspondientes a realizar.

8. Registro y seguimiento a las acciones correctivas de GUANTES
OCCIDENTAL SAS.

9. Registro y seguimiento a las acciones preventivas de GUANTES
OCCIDENTAL SAS.

10.Nueva evaluaciéon de competencias y determinacion de las acciones
correctivas necesarias para la mejora de su resultado.
NOTA: la escala de calificacion de esta evaluacion parte de un rango de 0 a
100. Se habla de mejora de la calificacion puesto que nunca se obtendra un
100, ya que, como un proceso del sistema de gestion de calidad, este
siempre tendra que ir en busqueda de una mejor forma de hacer las cosas.

11.1dentificaciéon de las No conformidades en cada una de las etapas de
produccion de guantes.

¢, Seran eficaces las acciones que se implementaran para el logro de los objetivos

planteados para el segundo ciclo, y con esto, la mejora del sistema de gestion de
calidad de GUANTES OCCIDENTAL SAS?
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3. JUSTIFICACION

El hecho de que surja una preocupacion por descubrir la eficacia del sistema de
gestion de una organizacion, lleva a grandes investigadores a que se realice un
andlisis del estado actual y, a partir de ello, implementar los cambios necesarios
para mejorar los resultados.Para GUANTES OCCIDENTAL SAS, empresa
certificada por el ICONTEC con la norma ISO 9001:2008 desde el 30 de
Noviembre de 2011, es importante lograr el objetivo principal de su sistema de
gestion de la calidad, ratificado en el aumento del grado de satisfaccién del
cliente, a través del mejoramiento continuo, por lo que es importante implementar
los cambios necesarios para el segundo ciclo que conlleve al mejoramiento
continuo del sistema y que mida la eficacia de sus procesos, ademas es
importante mantener un control mas exhaustivo de cada una de las actividades de
la empresa, de su documentacion (la documentacién del sistema de gestidon de la
calidad es muy extensa para anexarla a este documento, no obstante, se presenta
como anexo al informe) y del sentido de pertenencia en los empleados por
mantener un sistema de gestion de calidad de forma eficiente y que sea Optimo
para el cumplimiento del objetivo final: la satisfaccion del cliente.

Es necesario la implementacion de un plan de mejora del sistema de gestion de la
calidad por parte de la direccién y el personal escogido para la labor de dinamizar
el sistema, con base a los resultados de las auditorias internas y externas
realizadas en 2011, a los resultados de los indicadores de gestion (formato F14-
PAD-01 del proceso de planificacion de la direccion y del sistema de gestion de la
calidad), a las revisiones gerenciales y a las acciones correctivas y preventivas
implementadas en dicho periodo para verificar que se estén realizando las
actividades de mejora y en caso de no haber sido aun programadas, programarlas
dentro del segundo ciclo, que empezé el 30 de Noviembre de 2011 y culmind con
al auditoria de seguimiento llevada a cabo por ICONTEC el 14 de Agosto de
2012.El segundo paso después de la certificacion es el sostenimiento y el
mejoramiento del sistema de gestion de la calidad, el resultado de los esfuerzos
de mejorar el sistema de gestion de calidad serd evaluado en la auditoria de
seguimiento llevada a cabo por ICONTEC, un afio después de la primera auditoria.
Si el sistema de gestion de calidad no presenta mejoras, se puede incurrir en NO
conformidades mayores que de no ser solucionadas en tres meses maximo
posterior a la fecha de la auditoria de seguimiento, el ente certificador cancela la
certificacion de la empresa, afectando la imagen corporativa y generando
desconfianza en los clientes hacia los productos.
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4. OBJETIVOS

4.1. OBJETIVO GENERAL

Implementarlas acciones de mejora necesarias en el sistema de gestion de
calidad de GUANTES OCCIDENTAL SAS que conlleven al mejoramiento continuo
de su sistema de gestion y que cumpla con los requisitos a evaluar por la auditoria
de seguimiento llevada a cabo por ICONTEC.

4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Para los objetivos especificos cabe aclarar que, estos se tomaron de la matriz de
objetivos e indicadores de gestion, que también son los mismos que se
establecieron para el documento OC-P-AD-01, OBJETIVOS DE CALIDAD. Se hizo
de esta forma con el fin de reunir todos los esfuerzos de la organizacion hacia el
logro de estos, identificados estos como el foco de mejoramiento continto del
sistema de gestion de la calidad.

A continuacién se enuncian los objetivos de calidad de GUANTES OCCIDENTAL
SAS, que también son las metas a lograr en la pasantia, y que fueron propuestos
por el estudiante pasante y aprobado por la gerencia de la empresa:

¢ Identificar los aspectos débiles de los empleados que no contribuyen a la
mejora de sus labores para implementar el plan de accidén correctivo
adecuado para la solucion de los mismos.

¢ |dentificar los aspectos a mejorar del grado de satisfaccion del cliente para
disefiar una propuesta de accion correctiva para subir la calificacion que se
obtendria.

e Establecer un método para la mejora de la comunicacion en el area de
produccion y el area comercial para una optima programacion y ejecucion
de las 6rdenes de produccién.

¢ Reducir el numero de no conformidades del producto final.

e Controlar los tiempos de programacion e identificar los focos de mejora.
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5. MARCO TEORICO

Para llevar a cabo la propuesta de mejoramiento del sistema de gestion de la
calidad de la empresa GUANTES OCCIDENTAL SAS de la ciudad de Palmira; es
necesario realizar y analizar un marco tedrico que permite o posibilite el desarrollo
de la pasantia. Antes de ahondar en el marco teérico sobre mejoramiento continuo
de los sistemas de gestion de calidad y su posterior evaluacion, es preciso citar
algunas teorias que dieron paso al surgimiento del concepto de mejoramiento
continuo de los sistemas de gestién de calidad.

Edwards Deming, 1950.

El ciclo PHVA o ciclo de DEMING, es el contexto moderno en el que se basa la
calidad hoy por hoy, el mejoramiento continuo se consigue bajo las premisas del
planear, hacer, verificar y actuar. En el planear surgen las ideas el estudio los
disefios y las pruebas a realizar, en el hacer se realizan las actividades y se
suplen de aprovisionamiento y recursos que son necesarios para la
materializacion de las ideas, en el verificar las actividades son medidas y
controladas para analizar la eficacia de cada una de las actividades realizadas
correspondientes a lo planeado, y en actuar se toman las decisiones con base a
los resultados obtenidos de la verificacion, separandose estas en dos tipos de
acciones principales. Las acciones de correctivas y las acciones preventivas, las
correctivas hacen alusion a las acciones que sirven para corregir los problemas o
NO conformidades que fueron detectadas en todo el ciclo de calidad, algunas de
estas solo son identificadas al final como por ejemplo una no conformidad en el
producto final, o durante en el proceso como una falla en el traslado de
informacion de una area hacia otra. Por otra parte, las acciones preventivas son
las que se identifican para que no halla ocurrencia de una falla o error que
conlleve a la generacién de NO conformidades.?

ICONTEC ha usado esta teoria como su fundamento para el desarrollo de la
normativa general de los sistemas de gestion, adaptando cada uno de los puntos
de la teoria del ciclo PHVA a los requisitos, en este caso, de la NTC ISO
9001:2008.

* DEMING EDWARD, William. Calidad, Productividad Y Competitividad, Organizacion Para Mejorar La Calidad
y la Productividad, ediciones Santos SA, 1989, pag. 361-369.
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GRAFICO 2: CICLO PHVA GTC 180, ICONTEC,

Plan de comunicaciones: Ejecucion del
internas y externas plan de accion

Ejecucion del
plan de comunicaciones

Plan de accion: estratégico
vy operacional

Diagnostico: interno v externo

estratégico y operacional Gestién del cambio

Partes interes adas:
reconocimiento,
priorizacion y dialogo

Documentacion
ALINEACION

Seguimiento y medicidn

Nuevo plan de accion Revision por la direccion

Reporte de sostenibilidad

FUENTE: ICONTEC, preguntas frecuentes,
http://www.icontec.org.co/index.php?section=370

Este ciclo PHVA se inserta en el contexto del mejoramiento continuo lo que
provoca sinergia de forma continua, traduciéndose en calidad que siempre estara
en movimiento.

El ciclo PHVA se refleja especificamente en la elaboracién del nuevo mapa de
procesos de la organizacion que se ha adaptado perfectamente al crear el proceso
de SEGUIMIENTO AL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y MEJORA
CONTINUA, y a la modificacion del proceso de gestion de la calidad e integrarlo
con las actividades de la direcciéon, creando el proceso PLANIFICACION DE LA
DIRECCION Y DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (ver mapa de
procesos pag. 79)

Para sustentar la importancia del ciclo PHVA en los sistemas de gestion de
calidad, considerandolo, eje y base del proceso de mejoramiento continuo de
cualquier organizacion, se cita a continuacion un extracto del articulo hecho por
Gilberto Quesada M., para el Grupo Kaizen S.A. en el afio 2009.

“El proceso de mejora de la calidad requiere dar varias vueltas al ciclo PHVA, lo
cual se representa como un conjunto de circulos subiendo una pendiente La
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ausencia de documentacién de la mejora, y la falta de un sistema de gestion,
provoca la entropia, haciendo que el circulo retroceda, regresando al estado
anterior. Con ISO 9000, tenemos la cufia que hacia falta para que la mejora se
mantuviera, pero lo que sigue siendo importante es el proceso de mejora continua
0 Kaizen, ya sea ésta incremental como la versién japonesa lo propone, o bien
radical (reingenieria) en la version norteamericana, ambos mediante la utilizacion
continua del PHVA. Escuché en el ultimo foro de la calidad, que con la
certificacion, se nos olvidé lo que estabamos gestionando. Una gran verdad pues
muy pocos resultados se conocen de grandes mejoras en la calidad logradas a
partir de la implementacién de 1SO 9000.

Recordando las recomendaciones del Dr. Ishikawa, y relacionandola con ISO 9000
tenemos lo siguiente:

Planear:

. Identificar productos

. Identificar clientes

. Identificar requerimientos de los clientes (5.2)

. Trasladar los requerimientos del cliente a especificaciones (7.1)

. Identificar los pasos claves del proceso (diagrama de flujo) (7.5)

. Identificar y seleccionar los pardmetros de medicién (8.1)

. Determinar la capacidad del proceso (Cpk) (8.2.3, 8.2.4)

. Identificar con quien compararse (benchmarks) (5.1 de 1ISO 9004)

O~NO T, WNPE

Hacer

9. Identificar oportunidades de mejora (8.5)
10. Desarrollo del plan piloto

11. Implementar las mejoras

Verificar
12. Evaluar la efectividad (8.2, 8.5.2)

Actuar
13. Institucionalizar la mejora y-o pasar al paso 9 (5.6)

No nos explicamos porqué, si desde hace varios afios lo sabemos, nos hemos
concentrado en la obtencion de una certificacion, olviddndonos que el problema es
el mejoramiento de la calidad.

Yves Van Nuland, director de calidad del Sector Quimico en Bruselas, recomendd
lo siguiente "La practica de 1ISO 9000, en una compairiia sera exitosa solo cuando

se cumplan dos condiciones:
1. El control total de la calidad ya debe existir (!..j) o, en su defecto, debe
introducirse junto con las ISO 9000.
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2. La gerencia debe estar absolutamente comprometida con la calidad. (QP Junio
1994, p41)"

Joseph J. Klock, director de planeacion de calidad de AT&T, advirtio:
"Las series 1SO 9000 establecen un criterio minimo para los proveedores de
AT&T. Los programas futuros utilizaran criterios del premio Malcolm Baldridge
para alcanzar estandares de excelencia todavia més altos" (QP, junio 1990, p47).

La utilizacién continua del PHVA nos brinda una solucién que realmente nos
permite mantener la competitividad de nuestros productos y servicios, en lo que el
Dr. Deming nos legd con su "Reaccion en Cadena™: "Mejorar la calidad, reduce los
costos, mejora la productividad, reduce los precios, aumenta la participacion de
mercado, supervivencia de la empresa, provee nuevos puestos de trabajo,
aumenta la rentabilidad"*

el ciclo PHVA es el fundamento de los cambios a realizar puesto que, la
realizacién de cada una de las actividades que conllevaran al cumplimiento de los
objetivos, tienen que pasar por un proceso de planeacion en el cual se sustenta en
la presentacidon de cada una de las actividades (PLAN DE ACCION) la razon por
las cuales estas actividades generan instrumentos de medicion y resultados, que
en el momento del diagndéstico y presentacién del problema no se tenian. El hacer
conlleva a la ejecucion de la propuesta de mejora del sistema, propuesta surgida
tras el analisis diagnosticado. Para la ejecucion de estas tareas se requiere del
apoyo de la organizacion, desde el empoderamiento otorgado de parte de la
gerencia y del representante del sistema a la persona quien hace la propuesta de
mejora, como de los empleados involucrados en cada una de las areas de la
organizacién en la ejecucion de las mismas, en plena conciencia de la importancia
de llevar a cabo este papel y generando los resultados reales. Esto se hace
evidente en los registros que cada operario lleva a cabo de sus actividades diarias
y que se plasman en los diferentes formatos de la organizacion.

Con los resultados de estos formatos, de acuerdo a su finalidad, se verifica si los
cambios implementados producto de la propuesta de mejora son realmente
eficaces, a su vez, se seguiran identificando acciones de mejora para estos
mismos resultados, pero con la diferencia de que esta identificacion no solo la
hara la persona quien elabora la propuesta para el cumplimiento de los objetivos
sustentados en este informe, sino que también estas acciones seran llevadas a
cabo por los empleados, luego de que adquieran las competencias necesarias
para que lleven a cabo esta labor de verificaciébn en su puesto de trabajo. Esta
formacion sera adquirida a través del programa de capacitacion presentado para
la organizacién con base a los resultados de la evaluacién de competencias (ver
pag. 95)

*QUESADA M, Gilberto. "El PHVA y las Normas I1SO 9000”(en linea) Afio 2009, Disponible en la
Web: http://www.oocities.org/es/dvalladares66/ger/ii/1/sig08.php.html
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Logrado lo anterior, se procede a la generacion de las acciones de mejora
implementada por el personal directamente relacionado con la labor, es decir por
cada uno de los operarios bajo la supervision y el control de cada lider de proceso.

La propuesta de mejora del sistema de gestibn de calidad a través de las
actividades enunciadas en el cronograma de actividades (ver pag. 71) cumplen
con los requisitos de la NTC ISO 9001:2008, por consiguiente, van en directa
relacion con un proceso de mejora continua del sistema de gestidon de la calidad.

Por otra parte la integridad que exista entre la conformidad de los procesos y de
los productos conlleva a un proceso exitoso en la busqueda de la satisfaccion del
cliente, para ello tanto cada uno de los procesos como la realizacion del producto
deben encaminarse hacia el cumplimiento de todas las especificaciones del cliente
y deben convertirse en el objetivo.

La conformidad del producto es clave para medir el grado de satisfaccion del
cliente y GUANTES OCCIDENTAL SAS lo sabe, es por ello que en el ciclo 2 se
hacen las modificaciones en el sistema de gestion de la calidad necesarias para
que las actividades de la empresa se compenetren de tal forma que garanticen el
cumplimiento de las especificaciones técnicas.

Philip B. Crosby, 1979.

Especifica en su teoria que la calidad significa conformidad con los requisitos, no
con la elegancia, afirmando que es necesario que se establezcan los requisitos de
forma clara para que no se interpreten mal, al no establecer claramente las
especificaciones se tiende a la variacion, lo que afecta directamente la calidad del
producto y al aumento de NO conformidades.

A esas alturas, es buena idea concentrarse en las bases de la calidad. Ayudeles a
entender lo que significa la verdadera calidad, subrayando los principios dela
direccion por calidad.

* Calidad significa cumplimiento con los requisitos y no elegancia.

* No existe tal cosa como un "problema de calidad".

* No existe la "economia de la calidad”; siempre resulta mas economico
hacer bien las cosas desde la primera vez.

* La unica medida de desempefio es el costo de calidad.

« El tnico estandar de desempefio es de Cero Defectos.”

> CROSBY, Philip, La calidad no cuesta, compaiiia editorial continental, S.A. de C.V., pag. 108

26



Asi mismo propone la teoria de cero defectos o también conocida como los 14
principios de Crosby en los que ratifica aspectos claves como el compromiso por
la direccion, la importancia de la medicion, y una planificacion que conlleve a una
produccion con filosofia de cero defectos.

1-Compromiso de la direccion
La alta direccién debe definir y comprometerse en una politica de mejora de la
calidad.

2.-Equipos de mejora de la calidad
Se formaran equipos de mejora mediante los representantes de cada
departamento.

3.-Medidas de la calidad
Se deben reunir datos y estadisticas para analizar las tendencias y los problemas
en el funcionamiento de la organizacion.

4.-El coste de la calidad
Es el coste de hacer las cosas mal y de no hacerlo bien a la primera.

5.-Tener conciencia de la calidad

Se adiestrara a toda la organizacién ensefiando el coste de la no calidad con el
objetivo de evitarlo.

6.-Accidn correctiva

Se emprenderan medidas correctoras sobre posibles desviaciones.

7.-Planificacion cero defectos
Se definira un programa de actuacién con el objetivo de prevenir errores en lo
sucesivo.

8.-Capacitacion del supervisor
La direccion recibira preparacién sobre como elaborar y ejecutar el programa de
mejora.

9.-Dia de cero defectos
Se considera la fecha en que la organizacién experimenta un cambio real en su
funcionamiento.

10-Establecer las metas
Se fijan los objetivos para reducir errores.

11-Eliminacion de la causa error
Se elimina lo que impida el cumplimiento del programa de actuacion error cero.
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12-Reconocimiento: se determinaran recompensas para aquellos que cumplan
las metas establecidas.

13-Consejos de calidad
Se pretende unir a todos los trabajadores mediante la comunicacion.

14-Empezar de nuevo
la mejora de la calidad es un ciclo continuo que no termina nunca®

La Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2008 especifica que la revision gerencial
realiza la evaluacion del sistema de gestion de la calidad y mide el rendimiento
basado en la informacion que otorga el mismo sistema, segun la NTC ISO 9001,
La direccion podria darse cuenta si su sistema de gestion es adecuado,
conveniente y eficaz por medio de los resultados de la revision.

La evaluacion del sistema sirve para garantizar el cumplimiento de los objetivos
del plan estratégico. Para ello GUANTES OCCIDENTAL SAS enfoc6 el
mejoramiento de su sistema de gestion en la mejora de los procesos, en la
redefinicion de sus indicadores, en la simplificacion de las actividades
(evidenciado en la reduccion de sus formatos), en la generacion del valor a los
resultados surgidos en los formatos.

Por otro lado, Ricardo Mauricio Rios Giraldo, en su libro “evaluacién integral de la
gestion corporativa publicado en 2010, aclara lo siguiente: La norma UNE
66178:2002, establece una estructura que resultaria Gtil para que la direccion
busque de manera permanente la eficiencia, la eficacia y efectividad del sistema,
los procesos, productos y servicios segun sea aplicable.

Es por esto que la direccion deberia identificar y gestionar las diferentes
oportunidades de mejoramiento empleando el ciclo PHVA.

Segun lo anterior, la motivacion que la direccion ejerza sobre su personal en virtud
de la identificacion y definicion de oportunidades de mejoramiento, es vital para el
logro de estos propésitos.’

Esta es una razén mas por la cual se vio necesaria la implementacién de un
proceso llamado SEGUIMIENTO AL SGC Y MEJORA CONTINUA.

® CROSBY, Philip, 14 principios de Crosby, es.scribd.com/Doc./85404336/teoria-de-Crosby
" RIOS GIRALDO, Ricardo Mauricio, evaluacidn integral de la gestidn corporativa, ICONTEC INTERNACIONAL,
pag. 179
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La NTC ISO 9001:2008 en su requisito 5.6.3. Afirma lo siguiente: “los resultados
de la revision por la direccidon deben incluir todas las decisiones y acciones
relacionadas con”:

a) La mejora de la eficacia del sistema de gestidn de la calidad y de sus procesos
b) La mejora del producto en relacién con los requisitos del cliente, y

c) Las necesidades de recursos®

8 ICONTEC, NTC ISO 9001:2008, requisito 5.6.3., Icontec Internacional, pag. 7
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6. MARCO CONCEPTUAL

GLOSARIO DE TERMINOLOGIA SOBRE SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

Términos relativos a la calidad

Calidad

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cum pie con los
requisitos.

Requisito
Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria

requisito

expresién en el contenido de un documento formulando los criterios a cumplir a fin
de declarar la conformidad con el documento, y para los que no se permite
ninguna desviacion.

Satisfaccion del cliente
Percepcion del cliente sobre el grade en que se han cumplido sus requisitos

Términos relativos a la gestidon
sistema
Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interacttan

Sistema de gestidn
Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos

NOTA Un sistema de gestion de una organizacion podria incluir diferentes
sistemas de gestion, tales como un sistema de gestion de la calidad , un
sistema de gestion financiera o un sistema de gestion ambiental.

Sistema de gestion de la calidad

Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la
calidad

Politica de la calidad
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Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a la calidad tal
como se expresan formalmente por la alta direccion

Objetivo de la calidad
Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad

Gestion
Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion

Alta direccion
Persona o0 grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel una
organizacion

Gestion de la calidad
Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién en 10 relativo a
la calidad

Planificacion de la calidad

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

Control de la calidad
Parte de la gestién de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de la
calidad

Aseguramiento de la calidad
Parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar confianza en que se
cumplirén los requisitos de la calidad

Mejora de la calidad
Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir

con los requisitos de la calidad

Mejora continua
Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos
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Eficacia
Grado en gue se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados

Eficiencia
Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados

Términos relativos a la organizacion

Organizacion

Conjunto de personas e instalaciones con una disposicién de responsabilidades,
autoridades y relaciones

EJEMPLO Compaiiia, corporacion, firma, empresa, institucion, institucion de
beneficencia, empresa unipersonal, asociacion, o parte o una combinacién de las
anteriores.

Cliente
Organizacion o persona que recibe un producto

Proveedor
Organizacidén o persona que proporciona un producto

EJEMPLO Productor, distribuidor, minorista o vendedor de un producto, o
prestador de un servicio o informacion.

NOTA 1 Un proveedor puede ser interno o externo a la organizacion.

NOTA 2 En una situacién contractual un proveedor puede denominarse
“contratista”.

Parte interesada
Persona o grupo que tiene un interés en el desempefio o éxito de una

1.134 Términos relativos al proceso y al producto 1
3.4.1 Proceso

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados del producto resultante no
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pueda ser facil o econémicamente verificada, se denomina habitual mente
“proceso especial”.

Producto
resultado de un proceso

Proyecto

Proceso Unico consistente en un conjunto de actividades coordinadas y
controladas can fechas de inicio y de finalizacién, llevadas a cabo para lograr un
objetivo conforme can requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de
tiempo, costa y recursos

Disefio y desarrollo
Conjunto de procesos que transforma los requisitos en caracteristicas
especificadas a en la especificacion de un producto , proceso a sistema

Procedimiento
Forma especificada para llevar a cabo una actividad a un proceso

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

Términos relativos a la conformidad

Conformidad
Cumplimiento de un requisito

No conformidad
Incumplimiento de un requisito

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

Accién preventiva
Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra
situacion potencial no deseable
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Accion correctiva
Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra
situacion no deseable

Correccion
Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada

Reproceso
Accién tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los
requisitos

Términos relativos ala documentacion
Informacién

datos que poseen significado

Documento
informacion y su medio de so porte

Manual de la calidad
Documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de una
organizacion

Registro
Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefadas

Revision
Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia del
tema objeto de la revision, para alcanzar unos objetivos establecidos

Términos relativos a la auditoria

Auditoria

Proceso sistemético, independiente y documentado para obtener evidencias de
la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grade en
gue se cumplen los criterios de auditoria.
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Programa de la auditoria
Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de tiempo
determinado y dirigidas hacia un proposito especifico

Evidencia de la auditoria
Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacién que son
pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables

NOTA La evidencia de la auditoria puede ser cualitativa o cuantitativa.

Hallazgos de la auditoria
Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria recopilada frente a
los criterios de auditoria

NOTA Los hallazgos de la auditoria pueden indicar conformidad o no
conformidad con los criterios de auditoria, u oportunidades de mejora.

Conclusiones de la auditoria
Resultado de una auditoria que proporciona el equipo auditor tras considerar
los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de la auditoria

Cliente de la auditoria
Organizacién o persona que solicita una auditoria

Auditado
Organizacion que es auditada

Auditor
persona con atributos personales demostrados y competencia para llevar a cabo
una auditoria

Equipo auditor

Uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria con el apoyo, si es
necesario, de expertos técnicos

NOTA 1 A un auditor del equipo auditor se le designe como auditor lider del
mismo.

NOTA 2 El equipo auditor puede incluir auditores en formacién.
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Experto técnico
Persona que aporta conocimientos o experiencia especificos al equipo auditor

Plan de auditoria
Descripcion de las actividades y de los detalles acordados de una auditoria

Alcance de la auditoria
Extension y Limites de una auditoria®

*ICONTEC, INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION.NTC ISO
9000:2005.
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7. MARCO LEGAL
A continuacion, se muestra el reglamento de servicio de normalizacion nacional

de ICONTEC (en formato de imagen), en el que se enuncia ademas la adopcion
gue este documento tiene con base en el Decreto 2269 de 1993.

4:) ES-R-NN-01

REGLAMENTO DEL SERVICIO DE NORMALIZACION NAGIONAL DEL ety
ICONTEC ICONTEC
1. OBJETO
1.1 El presente reglamento establece las disposiciones que rigen la administracion del proceso de

normalizacién nacional en el ICONTEC para la elaboracién, actualizacion, reaprobacion y anulacién
de las Normas y Guias Técnicas Colombianas, Guias de Implementacién de Normas, manuales de
aplicacion y demas documentos normativos relacionados, en el campo voluntario.

1.2 Igualmente define disposiciones generales para las actividades de normalizacién regional e
internacional.

2. ALCANCE

2.1 El presente reglamento se apoya en las disposiciones adoptadas por el Gobierno Nacional en
el Decreto 2269 de 1993, mediante el cual se organiza el Sistema Nacional de Normalizacion,
Certificacion y Metrologia.

2.2 El presente reglamento también se aplica a las Secretarias Técnicas de Normalizacién (STN)
y a las Unidades Sectoriales de Normalizacion (USN), dentro de lo establecido en el Decreto 2269 de
1993 y la Resolucion 2535 de noviembre de 2006 del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.

3. DEFINICIONES

Ademas de las establecidas en la NTC 3113 (primera actualizacion) se establecen las siguientes:
3.1 ACTUALIZACION

Proceso mediante el cual se hacen los cambios que se consideran necesarios en cuanto al fondo
y a la forma de un documento normativo.

3.2 ANULACION

Proceso mediante el cual se establece que no es aplicable el contenido de una norma o guia
técnica colombiana o documento normativo relacionado y cesa la distribucion y aplicacion.

3.3 ANTEPROYECTO

Documento interno del ICONTEC elaborado para estudio en comité técnico, antes de su envio a
consulta publica.

3.4 COMITE TECNICO

Conjunto interdisciplinario de profesionales integrado por representantes de la industria,
consumidores e intereses generales, que mediante consenso establecen, requisitos

fundamentales de calidad, seguridad, proteccién a la salud y medio ambiente para productos,
servicios, procesos o sistemas.
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3.5 CONSULTA PUBLICA

Periodo durante el cual se someten a la opinién del sector productivo, universidades, gobierno,
institutos de investigacion y usuarios expertos, los proyectos que se encuentran en estudio en los
comités técnicos de normalizacién.

3.6 CONSENSO

Acuerdo general caracterizado porque no hay oposicion sostenida y justificada a asuntos técnicos
y cientificos esenciales, de cualquier parte involucrada en el proceso, y que considera las
opiniones de todas las partes y reconcilia las posibles posiciones divergentes, dentro del ambito
del bien comun e interés general.

3.7 CORRECCION

Eliminacion de errores de impresion, errores lingliisticos y otros semejantes, en el texto publicado
de un documento normativo.

3.8 ESPECIFICACION NORMATIVA DISPONIBLE — END

Documento normativo voluntario de caracter transitorio, que suministra requisitos o
recomendaciones y representa el consenso y aprobacion dentro de un comité técnico, el cual es
adoptado por el Organismo Nacional de Normalizacion.

3.2 GRUPO DE TRABAJO

Conjunto de expertos nombrados temporalmente por el comité técnico de normalizacidn o por la
Direccion de Normalizacion, para realizar propuestas o estudio de proyectos de normas técnicas.

3.10 GUIA TECNICA COLOMBIANA -GTC

Documento normativo voluntario que proporciona recomendaciones o pautas ho mandatorias, en
relacidon con situaciones repetitivas en un contexto dado, la cual es adoptada por el Organismo
Nacional de Normalizacién.

3.11 GUIA DE IMPLEMENTACION DE NORMAS

Es un documento elabcrado por ICONTEC, que establece una metodologia sencilla que le facilita
al usuario de una norma de producto aplicarla, es decir, ponerla en practica. No requiere del
consenso dentro de un comité Técnico.

3.12 NORMALIZACION

Actividad que establece disposiciones para uso comun y repetido, encaminadas al logro del grado
optimo de orden en un contexto dado, con respecto a problemas reales o potenciales.

3.13 NORMA ARMONIZADA
Documento aprobado por organismos de normalizacion de diferentes paises que establece sobre
un mismo objeto la intercambiabilidad de productos, procesos y servicios , o el acuerdo mutuo

sobre los resultados de ensayos, o sobre la informacién suministrada de acuerdo con estas
normas.
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3.14 NORMA INTERNACIONAL

Documento emitido por una organizacidén internacional de normalizacion, y que se pone a
disposicién del publico.

Nota. En este contexto se deben tener en cuenta las disposiciones del Acuerdo de Obstaculos
Técnicos al Comercio, de la Organizacién Mundial del Comercio.

3.15 NORMA REGIONAL

Documento adoptado por una organizacidn regional de normalizacidn, y que se pone a disposicion
del publico.

3.16  NORMA TECNICA

Documento normativo establecido por el consenso y aprobado por un organismo reconocido, que
suministra, para uso comun y repetido, reglas, directrices y caracteristicas para las actividades o
sus resultados, encaminados al logro del grado dptimo de orden en un contexto dado.

Nota. Las normas técnicas se deben basar en los resultados consolidados de la ciencia, la
tecnologia y la experiencia y sus objetivos deben ser los beneficios optimos para la comunidad.

3.17 NORMA TECNICA COLOMBIANA — NTC

Norma Técnica aprobada o adoptada como tal por el organismo nacional de normalizacion,
teniendo en cuenta las disposiciones establecidas en el Cddigo de buena conducta para la
elaboracion, adopcién y aplicacién de normas de la OMC.

3.18 PROYECTO

Documento en estudio que esta disponible para comentarios, votacidn y aprobacién por parte de
los interesados.

3.19 REAPROBACION

Proceso mediante el cual se actualiza la fecha de ratificacién de una norma o guia técnica
colombiana, teniendo como base que su contenido técnico no sufre modificacién por considerarse
vigente. Se pueden introducir cambios de fondo menores, debidos a la eliminacion de errores de
impresién y errores linglisticos en el texto.

3.20 EDICION DE DOCUMENTOS NORMATIVOS

Nueva impresion por parte del organismo de normalizacién de un documento normativo, al que se
le han realizado modificaciones de forma debido a la actualizacién de la caratula y el prélogo. La
reedicién puede incluir correcciones, pero no cambios de fondo en el contexto del documento
normativo.

3.21 SECTOR

Clasificacion nacional que reune comités técnicos de las actividades industrial y comercial, segun
criterios de afinidad de los productos, procedimientos o servicios sujetos a procesos de
normalizacion.
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3.22 SECRETARIA TECNICA DE NORMALIZACION (STN)

Entidad en la cual el ICONTEC delega la responsabilidad de coordinar y administrar los trabajos
operativos de normalizacién técnica, desarrollados por un (los) comité(s), dentro de los
pardmetros establecidos en este reglamento.

3.23 UNIDAD SECTORIAL DE NORMALIZACION (USN)

Entidad reconocida por el Organismo Nacional de Normalizacion y aprobada por el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo, de acuerdo con las directrices fijadas por el Decreto 2269 de 1993,
que tiene como funcion la preparacion de normas propias de un sector, dentro de los parametros
internacionales establecidos para esta actividad, con la posibilidad de ser sometidas, al proceso
de adopcion y publicacién de la NTC, ante el Organismo Nacional de Normalizacién.

4. JERARQUIA Y COMPETENCIA

4.1  Los procesos de elaboracion, actualizacion, reaprobacioén y anulacién de las Normas y
Guias Técnicas Colombianas y demas documentos normativos estan sometidos al estudio por parte
de las siguientes instancias, mencionadas segun el orden jerarquico, segun sea el caso:

a) Consejo Directivo
b) Consejo Técnico
c) Director gjecutivo
d) Direccion de normalizacién

e) Comités técnicos de normalizacién
4.2  De conformidad con lo establecido en los estatutos del ICONTEC:

4,21 Corresponde al Consejo Directivo ratificar las Normas y Guias Técnicas Colombianas,
comprobando que se hayan llenado todos los requisitos fijados para su estudio. También
conocera de la adopcion, por parte del ICONTEC, de otros documentos normativos.

Igualmente, le corresponde la aprobacion de este Reglamento. Cualquier modificacion o adicion que
se proponga, debe ser presentada por escrito a través del Director Ejecutivo

4.2.2 Corresponde al Consejo Técnico ejercer la autoridad técnica requerida para el estudio y
adopcion de las Normas y Guias Técnicas Colombianas.

4,23 Corresponde al Director Ejecutivo velar por el cumplimiento de este reglamento, dentro del
marco de la misién institucional, y garantizar el desarrollo de los programas de trabajo para el
logro de los objetivos institucionales.

El Director Ejecutivo queda facultado para interpretar este reglamento mediante la expedicién de
las disposiciones gque considere convenientes para aclarar, facilitar y garantizar su aplicacién.

4.3  Corresponde a la Direccién de Normalizacion corientar la gestion de normalizacién, de
acuerdo con los parametros internacionales, nacionales e institucionales establecidos, asi como
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44  Corresponde a los comités técnicos de normalizacion el estudio y la participacién en la
difusion de las Normas y Guias Técnicas Colombianas, Especificaciones Normativas Disponibles
y demas documentos normativos de acuerdo con el plan de normalizacién establecido y las
disposiciones de este reglamento, en un espiritu en que es fundamental el interés nacional.

5. CONSEJO TECNICO

51 FUNCIONES

5.1.1 Estudiar y aprobar como Normas y Guias Técnicas, los documentos sometidos a su
consideracion.

5.1.2 Proponer las modificaciones necesarias a los documentos presentados a su consideracion.

5.1.3 Dirimir los conflictos de caracter técnico que se presenten a su consideracion en el estudio
y la aprobacion de las Normas y Guias Técnicas Colombianas.

5.1.4 Brindar asesoria técnica a la Direccién de Normalizacién en relacién con el contenido de
las Normas o Guias Técnicas Colombianas.

5.1.5 Asignar el numero de NTC o GTC, a través de la Secretaria del Consejo Técnico.
5.1.6 Ejecutar todas las funciones que le asignen los reglamentos particulares del ICONTEC

5.1.7 Ejercer las demas facultades que le confiere el Consejo Directivo.

5.2  OTRAS DISPOSICIONES

5.2.1 Los miembros del Consejo Técnico son de libre nombramiento y remocion por parte del
Consejo Directivo y deben ser nombrados anualmente.

5.2.2 El Director Ejecutivo del ICONTEC es miembro del Consejo Técnico.

5.2.3 El Consejo Técnico tiene un presidente y un vicepresidente, elegidos por el mismo consejo
por un periodo de un ano, los cuales pueden ser reelegidos.

5.2.4 El Director de Normalizacion del ICONTEC ejerce la Secretaria del Consejo Téchico.

5.2.5 El funcionamiento operativo del Consejo Técnico se indica en la G-NN-01 para garantizar
el cumplimiento de los fines para los cuales ha sido creado.
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6. ADMINISTRACION DEL PROCESO

6.1  DIRECCION DE NORMALIZACION

6.1.1 Funciones

a) Establecer las politicas y objetivos necesarios para el desarrollo de la actividad
normalizadora en el ICONTEC, en concordancia con las directrices gubernamentales e

institucionales.

b) Promover el establecimiento y aplicacion de los procedimientos necesarios para el
cumplimiento de los objetivos del servicio.

c) Elaborar el programa de normas para estudio por parte del Consejo Directivo y aprobacion
por parte de la Direccién de Regulacién del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, seguin se
establece en el numeral 9 del articulo 28 del el Decreto 210 de febrero de 2003, del
Departamento Administrativo de la Funcion Publica.

d) Establecer las disposiciones necesarias para la planeacion, el desarrollo y cumplimiento
del plan de normalizacion.

e) Organizar la actividad normalizadora a través de sectores, comités técnicos, grupos de
trabajo y demas medios necesarios para la ejecucion del proceso de normalizacion.

f) Promover la participacion activa de todas las partes interesadas en el proceso de
normalizacién.

g) Definir los pardmetros para la creacién, suspension, conformacion, funciones y operacion
de los comités técnicos de normalizacién.

h) Promover la creacién de STN como estrategia para vincular a los diferentes sectores
productivos del pais al proceso de normalizacidn e incrementar la capacidad operativa del
Instituto.

i) Promover la creacion de las USN dentro del marco del Decreto 2269 de 1993 y la
Resolucién 2535 de noviembre de 2006.

j) Difundir y promover la aplicaciéon de las Normas y Guias Técnicas Colombianas y demas
documentos normativos relacionados.

k) Dar inicio al trdmite, mediante una respuesta por escrito, a las consultas sobre las NTC vy
demas documentos normativos dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a su recepcién.

) Promover la adopcidén como NTC de las normas internacionales y regionales.

m)  Asignhar el nUmero a los documentos normativos diferentes de las NTC o GTC.
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6.2 COMITES TECNICOS DE NORMALIZACION
6.2.1 Funciones

a) Planear, elaborar, aprobar y evaluar el avance de su programa de normalizacién y
mantenerlo permanentemente actualizado, de acuerdo con las normas internas correspondientes
y las directrices internacionales.

b) Desarrollar el estudio de las Normas y Guias Técnicas Colombianas y demas documentos
normativos, definidos en el plan de normalizacién, dentro de las directrices establecidas en el
Cadigo de buena conducta para la elaboracidon, adopcion y aplicacion de Normas de la OMC, en
este reglamento y las normas internas correspondientes.

c) Promover la creacion de grupos de trabajo para el estudio y agilizacion del plan de
normalizacion.

d) Colaborar con la ejecucion de actividades que corroboren el contenido técnico de los
documentos o aclaren su aplicacion.

e) Promover el desarrollo y difusién de las Normas y Guias Téchicas Colombianas y demas
documentos normativos. En este mismo contexto contribuir a divulgar los temas y documentos en
estudio.

f) Fomentar la aplicacién voluntaria y la actualizacién, reaprobaciéon y anulacién de las
Normas y Guias Téchnicas Colombianas y demas documentos hormativos.

a) Participar en el proceso de normalizacion regional e internacional, en el campo de su
actividad. En este ambito, proponer cuando se requiera, a los representantes a las reuniones
internacionales como delegados nacionales.

h) Realizar propuestas técnicas para la elaboracidon de los reglamentos técnicos, segun lo
establecido en la legislacién nacional.

i) Nombrar sus representantes y nominados para actividades y participaciones especiales de
normalizacion.

j) Evaluar periédicamente la composicion de los miembros del comité, para garantizar la
equilibrada y activa participacion de todos los intereses.

k) Evitar que las decisiones aprobadas sean discutidas nuevamente.
1) Elegir su propio presidente
6.2.2 Creacidn

El Director de Normalizacion es el encargado de la creacién de los comités técnicos, cuando se
requieran, de acuerdo con las necesidades propias del servicio.

El manejo operativo o administrativo del comité técnico estd a cargo del ICONTEC pero puede

delegarse en una agremiacién o en una entidad afiliada que agrupe los intereses de un sector
(STN), previo acuerdo mediante convenio por escrito, de ésta y el ICONTEC.

Version impresa no controlada, verificar su vigencia



{:} ES-R-NN-01

REGLAMENTO DEL SERVICIO DE NORMALIZACION NAGIONAL DEL S
ICONTEC ICONTEC

INTERNATIONAL

6.2.3 Suspensidn

El Director de Normalizacion puede suspender, en forma temporal o definitiva, un comité técnico
del ICONTEC, cuando se presente alguna de las siguientes circunstancias:

a) Desviacion de las actividades con respecto a los fines propuestos.

b) No haberse reunido durante un periodo de seis meses sin presentar justificacion valida.
c) Incumplimiento grave o sistematico de las disposiciones de este reglamento.

d) Cuando resulte necesario para el cumplimiento de la politica general del ICONTEC.

e) Cuando se presenten irregularidades que lesionen el prestigio del ICONTEC.

f) Por la creacion de una STN.

g) Por la creacion de una USN, segun lo establecido en el Decreto 2269 de 1993.

Nota: Cuando haya ausencia de necesidades de normalizaciéon en el ambito de un comité, éste se
suspende automaticamente.

6.2.4 Conformacion

Los comités técnicos estaran integrados por representantes del sector productivo, asociaciones,
universidades, delegados del gobierno, institutos de investigacién, laboratorios, empresas de
servicios, usuarios y expertos, de tal manera que se garantice la adecuada participacion y balance
de las partes interesadas (ver numeral 3.4).

Las asociaciones de caracter industrial o de servicios, Unicamente pueden integrar los comités
técnicos por medio de sus funcionarios o mediante delegacion escrita.

6.2.5 Designacion

El comité técnico tiene un nombre y un ambito de acuerdo con su campo de actividad y se numera
en orden consecutivo segun su creacion. Cuando un comité técnico sea disuelto o no esté activo,
su nhumero no sera atribuido a ningun otro.

6.2.6 Estructura

El comité técnico esta integrado por:

a) Un presidente.

b) Los delegados principales.

c) Un profesional del servicio de normalizacién del ICONTEC.
d) Los invitados especiales.

Nota. El Director de Normalizacion o su delegado pueden asistir cuando se requiera.
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6.2.6.1 Presidente

La eleccidon del presidente debe realizarse en la primera reunién del periodo de trabajo
correspondiente y se efectla por mayoria de votos de los delegados principales presentes.

Nota. Para la votacién, un delegado puede representar una empresa inscrita en el comité, ademas
de la propia, mediante notificacion escrita al ICONTEC.

El presidente se elige por dos afios con posibilidad de reeleccién.

La calidad de presidente es intransferible.

El caracter de presidente puede perderse por ausencia injustificada a dos reuniones consecutivas
del comité técnico.

En caso de renuncia o ausencia definitiva del presidente, el comité debe elegir su reemplazo por
el resto del periodo.

El presidente debe pertenecer a una entidad afiliada al ICONTEC o ser representante del
gobierno.

En ausencia del presidente a una reunién de comité técnico, o cuando por cualquier circunstancia
no ha sido elegido, se debe nombrar para cada reunién un presidente Ad Hoc entre los asistentes,
diferente al profesional de normalizacién.

6.2.6.2 Funciones del presidente

a) Presidir las reuniones de los comités técnicos. Para tal efecto debe:

- Mantener los debates dentro del tema y nivel técnico que exija la materia.

- Impedir discusiones de caracter personal entre los miembros del comité técnico.
- Conceder y preservar el uso de la palabra.

- Orientar las reuniones de manera que se llegue en forma rapida y eficaz a un acuerdo
sobre el contenido de los temas de estudio.

- Levantar las sesiones cuando lo estime conveniente.
b) Dirigir el comité técnico. En tal sentido debe:
Coordinar con el ICONTEC la convocatoria a reuniones de comité, cuando sea necesario.

- Autenticar con su firma todas las actas y cualquier documento que se produzca en el seno
del comité, exceptuando las Normas o Guias Téchicas Colombianas y los documentos
normativos.

- Proponer los mecanismos que considere necesarios para el mejor logro de los fines del
comité técnico (foros, seminarios, etc.), con el fin de asegurar la participacion adecuada y
representativa de todos los interesados en el estudio de las Normas y Guias Técnicas
Colombianas. (Véase el numeral 6.2.6.7) y los documentos normativos.

- Realizar el seguimiento del plan de normalizacién y del cronograma de trabajo del comité
técnico.

- Representar por delegacién al comité en los eventos programados por ICONTEC o por el
Gobierno y cuando el comité lo estime necesario, en aquellos realizados por el sector al que
pertenece.
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- Ejercer todas las demas facultades que le sean asignadas.
6.2.6.3 Delegado principal

Se considera delegado principal el representante que la empresa, universidad, gremio, entidad, o
el gobierno ha inscrito o autorizado formalmente en el respectivo comité técnico.

Si el delegado principal no puede asistir a una reunién, la entidad que representa, a través de
comunicacion escrita, puede asignar un reemplazo para esa reunién, con los mismos derechos y
obligaciones de éste.

Sin embargo la organizacién debe garantizar la continuidad de sus delegados y su idoneidad
técnica y capacitacién en aspectos normativos.

El delegado principal tiene derecho a asistir a las reuniones con voz y voto, asi como a recibir la
informacion pertinente.

Nota. Cuando no haya acuerdo en el comité y sea necesaria una votacion para decidir el paso de
un documento a otra etapa del proceso, esta votaciéon se usa para adherir a una posicion técnica
determinada y no para definir la aprobacién del documento.

Cuando asista mas de un delegado por entidad, se debe aclarar quien ejercera la calidad de
delegado principal.

La calidad de delegado principal se puede perder por alguna de las siguientes causas:

a) Por decisién de la entidad que representa.

b) Por dejar de estar vinculado a la entidad que representa.

c) Por falta de participacion activa en los trabajos o por ausencia injustificada.
d) Por conducta inadecuada en relacion con las actividades del comité técnico.

6.2.6.4 Funciones del delegado principal

a) Informarse de los requisitos, condiciocnes y procedimientos para participar efectivamente en
el comité técnico.

b) Participar activamente en los trabajos programados.

c) Garantizar con su asistencia permanente la realizacion de todas las reuniones de trabajo
gue se programen.

d) Desempefiar las funciones especiales que le solicite el presidente del comité técnico.
e) Llevar la voceria de la empresa o sector gubernamental al cual representa.
f) Colaborar en el cumplimiento de las funciones del comité técnico de acuerdo con lo

establecido en el numeral 6.2.1.

g) Solicitar mocion de orden cuando lo estime conveniente.
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6.2.6.5 Profesional de normalizacion

Es el funcionario del ICONTEC designado por el Director de Nermalizacion para llevar a cabo las
funciones relacionadas con el proceso de normalizacion. En casos especiales, estas actividades
pueden ser realizadas por un miembro del comité técnico.

El profesional de normalizacién asiste a las reuniones con derecho a voz.

6.2.6.6 Funciones del profesional de normalizacién

a) Organizar las reuniones de los comités técnicos y ejercer la secretaria de los mismos.

b) Preparar las NTC, GTC y demas documentos normativos, los anteproyectos y proyectos de
norma, los informes técnicos y demas documentos indispensables para la aprobacion de los
estudios en las diferentes etapas.

c) Llevar la voceria del ICONTEC en las reuniones y asesorar a los miembros del comité
técnico en todo lo relativo al proceso de elaboracion, actualizacién, reaprobacién y anulacién de
Normas y Guias Técnicas Colombianas y demas documentos normativos.

d) Dar soporte a las STN de acuerdo con los términos del convenio correspondiente

e) Dar soporte a las USN segln lo establecido en el Decreto 2269 de 1993 y la Resolucién
2535 de noviembre de 2006 del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.

f) Realizar las labores necesarias para la participacion en la normalizacion regional e
internacional.

g) Dar entrenamiento a los miembros del comité en los procedimientos internos del proceso de
normalizacién nacional.

h) Atender todas las demas obligaciones que le sean asignadas.

6.2.6.7 Invitados especiales

Ademas de los afiliados al ICONTEC, pueden participar como delegados principales en los
comités técnicos, previa autorizacion del Director de Normalizacion, otras empresas o personas

naturales si responden a alguna de las siguientes condiciones:

a) Que esté mediando un convenio de normalizacién entre el ICONTEC y la empresa no
afiliada. Estas empresas pueden participar con voz y voto durante el tiempo que dure el convenio.

b) Que aporte técnicamente al estudio del documento. En este caso, se puede tratar de
expertos en los temas incluidos en el orden del dia y entidades o personas que remitieron
observaciones, comentarios o propuestas de modificacion a los temas de estudio. Los invitados
especiales tienen voz pero no voto.

Version impresa no controlada, verificar su vigencia
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CERTIFICACION. Sistema de gestion de calidad, fundamentos y vocabulario.

Bogota. ICONTEC, 2005.
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8. METODOLOGIA

Este tipo de investigacion acude a una metodologia basada en realizar busqueda
de datos e informacion presentada anteriormente para el cumplimiento de los
requisitos de la norma técnica colombiana ISO 9001:2008 de guantes occidental
SAS, como también a través de entrevistas al gerente, a la directora
administrativa, y al personal sobre el impacto que ha tenido la certificacion y
ahora, la constante busqueda de la mejora continua de cada una de las labores
que ejercen.

La investigacion sera exploratoria-descriptiva, ya que tiene como proposito la
demarcacion de hechos que conforman el problema de investigacion, debido a
que permite:

e Establecer los puntos criticos de mejoramiento de manera que se mejore la
calidad del producto con relacion a la percepcion que tienen los empleados
GUANTES OCCIDENTAL SAS.

e Establecer caracteristicas ambientales y socio-culturales del personal que
trabajan en GUANTES OCCIDENTAL SAS que arroje un resultado preciso
gue determine la percepcion de los mismos.

e Crear una base sdlida para soportar las principales estrategias para mejorar
las percepciones negativas que tienen los empleados sobre el sistema de
gestion de la calidad.

Lo que se busca es realizar un diagnéstico sobre la situacién actual de la empresa
y con base en ello plantear los aspecto a mejorar, ayudado también de los
informes presentados anteriormente en auditorias por ICONTEC y auditores
internos que contribuyan en la mejora de la prestacién del sistema y por ende en
el incremento de la satisfaccion del cliente.

8.1. FUENTES PRIMARIAS

Entrevista a la Directora administrativa Diana Lucia Pefia Bravo; y al Gerente
General Ricardo Cordoba Vanegas, Socios y administradores de la empresa
GUANTES OCCIDENTAL SAS.

Manual de Calidad de la empresa GUANTES OCCIDENTAL SAS

Encuestas realizadas a los clientes de la empresa GUANTES OCCIDENTAL SAS
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8.2. FUENTES SECUNDARIAS

¢ Bibliografia existente sobre el tema de investigacion

e Datos estadisticos del sistema de gestion de la calidad, facilitados por la
empresa

e Datos estadisticos de las empresas certificadas del sector de los guantes,
otorgados por camara de comercio de Palmira

e Atrticulos sobre el tema disponibles en internet.

8.3. METODOS Y/O HERRAMIENTAS

Este tipo de estudio acude a técnicas especificas en la recoleccion de informacion,
como la observacion, las entrevistas y métodos de ensayo error cuestionarios que
se realizardn durante el proceso de investigacion. También pueden utilizarse
informes y documentos elaborados por otros investigadores como teorias que
sirvan de soporte, enfocando las diferentes estrategias que se presentan hacia el
mejoramiento sistemas de gestion, el cual pasa por diferentes ciclos como son la
codificacién, registro y analisis estadistico

8.4. TECNICAS PRIMARIAS
Para esta investigacion se utilizaran técnicas tales como: la observacién, el
analisis documental, y el ensayo de cambios a los formatos para analizar la
viabilidad de los cambios que se lleven a cabo.

8.5. TECNICAS SECUNDARIAS
Se manejara técnicas de revision y analisis documentales; acordes a las fuentes
secundarias. Como por ejemplo el benchmarking, comparando el proceso de
mejora del sistema de gestion de calidad de otras empresas.

8.6. POBLACION Y MUESTRA

La poblacién que seré utilizada para esta investigacion son los empleados de la
empresa GUANTES OCCIDENTAL SAS de la ciudad de Palmira, y 42 clientes
escogidos aleatoriamente para la medicion del grado de satisfacciéon del cliente
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8.7. ESPECIFICACION DE LOS PROCEDIMIENTOS DE MUESTREO.
Eleccion del nivel de confianza y error

Para la muestra se escogié un Nivel de confianza del 95% y estamos dispuestos a
asumir un margen de error del 5%

Preparacion de la muestra

A continuacién vamos a hallar la muestra de habitantes que debemos tomar para
lograr realizar la investigacion de satisfaccion al cliente, teniendo en cuenta que el
total de habitantes es de aproximadamente 47. Estimamos que el 50% de la
poblacion se encuentra satisfecha. (p= 0,50 y gq=0,50) tenemos un nivel de
confianza del 95%; Z=1,96% y estamos dispuestos a asumir un margen de error
del 5%.

N= 47

p= 50%

g= 50%

e=+/- 5%

NC= 95%
Valor Z= 1.96%

p= 0.50= 50%
q=(1-p)

9= (1 - 0.50)

q= (0.50)= 50%

p+g= 50% + 50%= 100%

Tamarfo de la muestra:

o ZZ*N*p*q
e’(N-1)+Z°p*q

e 1.96% *47*0.50*0.50
0.05%(47 —1) +1.96%0.50 * 0.50

n=42
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9. DIAGNOSTICO

GUANTES OCCIDENTAL SAS, empresa ubicada en la ciudad del Palmira, es una
de las cuatro empresas palmiranas de guantes certificadas por ICONTEC con la
norma ISO 9001:2008.Esta certificacion fue obtenida el 30 de Noviembre de 2011.

El sector de los guantes en Palmira se encuentra muy saturado de empresas de
este tipo y de talleres externos quienes confeccionan y venden sus guantes para
las empresas de mayor posicionamiento y para sus clientes propios, las empresas
de mayor representacion por posicionamiento de mercado regional son:

TABLA 2: PARTICIPACION EN EL MERCADO REGIONAL, GUANTES
OCCIDENTAL SAS™

EMPRESAS POSICIONAMIENTO
SURAMERICANA DE GUANTES | 10%
FASICOL 7%
MBR 7.2%

GUANTES OCCIDENTAL SAS 8.9%

GUANTES VALLE 6.6%

OTRAS 61.3%

Uno de los factores que contribuye a que la participacion de GUANTES
OCCIDENTAL SAS sea la que se presenta en la tabla, es el promedio de precios
gue maneja la organizaciéon, ya que este es muy elevado en comparacion a los
precios que manejan sus competidores. La razon de esto, segun Ricardo Cérdoba,
Gerente de la organizacion, es porque , esta, GUANTES OCCIDENTAL SAS, es la
Unica empresa que reconoce en su totalidad todos las obligaciones que tiene ante
el gobierno en materia de impuestos, en palabras del gerente “hay empresas que
no pagan lo que deberian pagar porque hacen parecer en sus documentos
financieros, activos que no corresponden a los que en verdad tienen, y estos
activos los hacen aparecer en algunos casos como arrendados y en otros como

YGUANTES DE OCCIDENTAL SAS, investigacion de mercados. Palmira, 2011.
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beneficiados de relaciones contractuales con empresas prestadoras de el
determinado servicio”. Esta problematica se agrava si se tiene en cuenta que
también por propias palabras del Gerente se menciona que estas empresas no
reconocen a los empleados las prestaciones sociales como lo obliga la ley.

Guantes Occidental cumple a cabalidad con todas las obligaciones de ley tanto en
impuestos, como con los empleados, en cuanto a las obligaciones prestacionales
y de seguridad correspondientes y exigidos por el ministerio de trabajo,
cumpliendo a cabalidad, ademas, con lo establecido por el cédigo sustantivo del
trabajo. Es por ello que se busca la forma de optimizar los recursos de la
organizacién lo maximo para que se evite al maximo la elevacién de precios del
producto y haya probabilidad de aumentar el margen de ventas y asi mismo crecer
en la participacion en el mercado.

La informacién aqui presentada contribuye en esclarecer el impacto determinante
que tendria el cumplimiento de los objetivos propuestos en este informe de
pasantias, aunque cabe aclarar que este resultado se proyecta entre mediano y
largo plazo pues los cambios surgen a una escala de tiempo en la que la mejora
interna solo se veria expuesta en un periodo establecido por la organizacion de
un afio. Los externos en los que se ve reflejado, entre otros, el aumento de la
participacion en el mercado se tienen establecido ver resultados positivos entre un
afo y medio y dos afos.

El surgimiento constante de talleres cada vez mas compromete el avance de este
sector de los “guanteros” como se hacen llamar, puesto que estos talleres no se
encuentran legalmente constituidos, por lo tanto, tienen la posibilidad de pagar por
tareas con precios a la par a como pagan las empresas constituidas legalmente,
por ejemplo, si a un operario se le paga un salario minimo, este debe tener un
rendimiento por encima de 75% para que sea rentable para la empresa pagar
bajo esta modalidad, mientras que los talleres pueden pagar incluso mas del
minimo si el rendimiento del empleado se encuentra por encima del 80%. ¢ Como
se calculan estos rendimientos?, segun estudios realizados por las mismas
empresas de guantes, un troquelador quien es el que corta las pieles en las
diferentes piezas que conforman el guante, por minuto se deben sacar un
promedio de 6 piezas. Lo que en el dia se convierte en un promedio de tres mil
piezas.

A nivel interno, estos estandares se basan en la tabla de tiempos de elaboracion
de referencias que se creo en GUANTES OCCIDENTAL SAS para llevar a cabo
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un mejor control en cada una de las etapas de elaboracion de cada tipo de
guantes. A continuacion, se muestra el tiempo de elaboracion del guante ingeniero
C1E, una de las referencias mas vendidas por la organizacion. (7% del margen de
ventas segun el estudio de ventas de la organizacion).

TABLA 2: TIEMPOS DE ELABORACION POR ETAPAS, GUANTES
OCCIDENTAL SAS, 2012

TIEMPOS EN MINUTOS x DOCENA DE GUANTES (24 unidades)

Troquelado | Separado Armado Cerrado Volteado
22.56 5.1 23.7 23.7 16.2

Este es el rendimiento a un 100%, pero la produccién de varias referencias en un
dia, los cambios en la materia prima que esto implica las maquinas, los tiempos
se ven afectados, a esto se le afiade la impericia de los empleados nuevos que
hay en cada area de la organizacion que no alcanzan a cumplir con estos tiempos,
son las razones por las que, actualmente el rendimiento general del area de
troguelado se encuentra en 60 % segun el estudio de rendimiento realizado por el
jefe de produccion.

Los talleres al no pagar impuestos y al no pagar las prestaciones sociales,
abaratan los costos administrativos lo que se convierte en la gran posibilidad de
vender sus productos a precios mas bajos a comparacion de las empresas que
incurren en costos mas elevados. Este problema se acrecienta aun mas si
consideramos que los clientes en muchas ocasiones prefieren comprar por precio
mas que por calidad, la razén principal es que los guantes en estas empresas
corresponden a un insumo no tan valioso haciendo que no sea meritorio de una
inversion considerable teniendo en cuenta que deben hacer inversiones en
insumos y materias primas elevados y que tienen relacién directa con la
composicion de los productos o de los servicios que estas empresas prestan.

Tras esta ultima apreciacion la certificacion pierde un tanto el valor que estas
mismas empresas otorgan si piensan en la implementacién de un sistema de
gestion de calidad como una inversién de la que se esperan resultados positivos

' GUANTES DE OCCIDENTAL SAS, extracto de la tabla de tiempos de
referencias. Palmira, 2012.
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en el rendimiento organizacional en el corto plazo, pues hay poca conciencia de
gue implementar un sistema de gestion de calidad, y se mantiene esa idea
erronea de un sistema de gestion de calidad como algo que se centra en
establecer y registrar formatos.

Los empleados trabajan a su propio ritmo, no se les obliga la mejora de los
tiempos, solo se les comunica que deben optimizar su rendimiento pero no se les
menciona en que aspecto debido a la falta de investigacion del problema de fondo,
el cual radica en la identificacion de los aspectos de mejora de cada uno de los
empleados.

Los tiempos de solucion a las quejas y reclamos de los clientes estan expuestos a
gue aumenten puesto que no hay un control del mismo y poco se presta atencion
al procedimiento de quejas y reclamos, el cual indica el tempo maximo que tiene
la empresa para dar solucion a la queja y/o reclamo de sus clientes.

Se muestra una tendencia a que no se mejoren los indices de cumplimiento de
entrega de los pedidos puesto que no se programan acciones para que estos
indices se optimicen, para ellos es fundamental la creacion de una herramienta
gue controle la implementacién de la accion a tomar y de su eficacia.

Por otro lado pese a que se llevan a cabo los registros, estos no son analizados
por lo tanto no se establece claramente los focos a mejorar en la produccion de
guantes, las no conformidades detectadas por los empleados no son revisadas por
la representante del sistema o los lideres de los procesos, en otras palabras, solo
se limitan a registrar.

Ha pasado el tiempo necesario para que de parte de la organizacion se lleve a
cabo la segunda evaluacién de satisfaccion del cliente y esta aun no se ha
realizado.

Este diagnostico aclara la necesidad de cumplir con los objetivos propuestos,
puesto que estos puntos se han identificado como importantes para llevar a cabo
una mejora sustancial en el rendimiento de la organizacién y por ende de la
eficacia de su sistema de gestion de calidad

A nivel interno la problematica es la falta de conciencia que existe tanto en los
operarios como en la direccion de la trascendencia de la implementacion de un
sistema de gestion de la calidad, de la importancia de mantenerlo y no usarlo solo
como un referente de garantia para los clientes, el desarrollo de una cultura de
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calidad en la organizacion es importante para administrar la organizacion desde el
sistema de gestion de la calidad y dejar de verlo como una herramienta
administrativa que se usa “por los laditos” sin darle la eficacia que se le puede dar.

Por otra parte ICONTEC establece para las empresas recién certificadas continuar
bajo el ciclo del mejoramiento continuo de su sistema de gestion de calidad, y que
se evidencien las mejoras al final del ciclo tanto en los procesos como en su
documentacién y en el grado de satisfaccion del cliente en su auditoria de
seguimiento.
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10.PLAN DE ACCION

CAPITULO 1

10.1ALCANCE Y LIMITACIONES DEL TRABAJO A REALIZAR
10.1.1. ALCANCE

Todos los procesos del sistema de gestion de la calidad, incluyendo
modificaciones sustanciales al sistema que conlleven al mejoramiento continuo y
una mejor aplicacion de los requisitos de la NTC ISO 9001:2008.

10.2. LIMITACIONES

A continuacién se mencionan las limitaciones que tiene GUANTESOCCIDENTAL
SAS, en donde se excluye de su S.G.C., los siguientes requisitos de la NTC
ISO 9001:2008, teniendo en cuenta que no afectan la capacidad o
responsabilidad de proporcionar productos que cumplan con los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

10.2.1. REQUISITO 7.3. DE NTC: DISENO Y DESARROLLO

En GUANTES OCCIDENTAL SASla linea de produccion deguantesno requiere
disefio particular para cada cliente dada la estandarizacion del modelo desde
gue inicidactividadesla empresa.

“Produccionycomercializaciénde Guantes endiversos

materialescomo cueros,plasticos ytelas”

Los productos hechos con especificaciones mas precisas solo se elaboran cuando
el cliente las solicita, mas no existe un programa de innovacion y desarrollo
impulsado por una iniciativa de creacion de nuevos productos para el mercado.
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10.2.2. REQUISITO 7.5.2.VALIDACION DE LOSPROCESOSDEPRODUCCION.

GUANTESOCCIDENTALSASmIidey realizaseguimiento a cada una de las
operacionesyresultadosde losprocesosinvolucradosen la realizacion
delproductoporlo tanto, GUANTES OCCIDENTAL SAS excluye este
requisito en el que los productosresultantesno puedanserverificados durante
sus etapas de elaboracion y sus eficiencias puedenserdetectadashasta la
utilizacion del producto o prestacionde servicio.

Debido a la naturaleza del producto y de su realizacion, es imposible hacer
pruebas de verificacion de la calidad del producto, la calidad se verifica a través
de los filtros de calidad existentes en las etapas en las cuales se identifican las
NO conformidades para su respectivo reproceso o eliminacién. Para entender
esta justificacion, a continuacién, se explica graficamente el proceso de
elaboracién de los guantes y sus filtros de calidad.

Tabla 3, GUANTES OCCIDENTAL SAS, etapas de elaboracion del guante,
Palmira, 2012

Troquelado Corte de la piel o del | Revision del espesor de
material sintético en los | la piel para considerarla
diferentes moldes. apta para el guante,

considerando su
resistencia.

Separado y Encarrado Separacion de los | Seleccion de las piezas
moldes cortados por su | aptas para la confeccion
respectivo tipo del guante, las No

conformes se reprocesan
dependiendo si de la
pieza puede salir una
mas pequefia 0 su
eliminacion completa

Armado Union de las piezas Nueva revision de las
piezas
Cerrado Cierre total de las | No conformidades en la

costuras para dar la | union de las piezas
forma del guante

Volteado Invertir las costuras hacia | No conformidades en la
la parte interna y para su | confeccion
presentacion

Inspeccion final Revision final del | EI guante se pule, es
producto antes de | decir se quitan hilos que
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empacarlo por docenas y
Su posterior despacho

guedaron tras la
confeccién y se revisa la
calidad de la confeccion y
del volteado, ya que en
este proceso, para ser
volteado correctamente
el guantes, este debe
tener algunos cortes en
sus angulos

10.2.3. REQUISITO 7.5.4.PROPIEDAD ELCLIENTE

GUANTESOCCIDENTALSASexcluyeesterequisitoporquelarealizaciondelproducto

no se recibe ningan bien o producto del cliente.

La NTC ISO 9001:2008 abre un capitulo completo hacia la medicion, el analisis y
la mejora de los sistemas de gestién. De los cuales, a continuacién expreso los
titulos de cada requisito y de qué forma se implementé cada requisito en

GUANTES OCCIDENTAL SAS.

8.1. Generalidades

La planificacion e implementacion de los procesos de seguimiento, medicion
analisis y mejora se logran a través de las actividades a realizar. Estas se
encuentran en el cronograma de actividades (ver pagina 44), que se apoya en los

procedimientos:
a) Para demostrar la conformidad del producto

P1-P-AD-01 Control de documentos

P3-P-AD-01 Procedimiento para el control del producto no conforme

P5-P-AD-03 Auditorias internas
P4-P-AD-01 Acciones correctivas
P2-P-AD-01 Acciones preventivas

P1-P-OP-03 Procedimiento de quejas y reclamos

b)  Para asegurar la conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad
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https://sites.google.com/site/mecicalidad/procedimiento-para-las-auditorias-internas-de-calidad

GUANTES OCCIDENTAL SAS establecié indicadores en cada proceso para
asegurar la conformidad, Cuyos objetivos se pueden observar en cada
caracterizacion de procesos. La forma de medicion de los indicadores y su
respectivoprocedimiento se encuentra en la matriz de indicadores, los cuales a
través de su analisis por medio del registro, nos sirven para medir el desempefio e
implementar las acciones que sean necesarias para garantizar la conformidad del
producto, de igual manera a cada proceso se le ha definido el seguimiento
necesario para garantizar su conformidad.

c) Para mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad

GUANTES OCCIDENTAL SAS implement6 un cronograma de actividades, (se
encontrara en el capitulo 2), que conllevan a la de Mejora Continua de los
procesos del Sistema de Gestion de la Calidad, mediante su medicién y posterior
analisis. También instituyo un nuevo proceso cuya objetivo sera el de reunir los
resultados del desempefio de los procesos, del producto y del indice de
satisfaccion del cliente, del cual surgen posteriormente las acciones correctivas y
de mejora. Este nuevo proceso ha sido llamado seguimiento a | sistema de gestion
de la calidad y mejora continua.

Los métodos aplicables y las técnicas estadisticas se encuentran en
el procedimiento Acciones correctivas y preventivas, y en cada registro que
requiera analisis de informacién (por ejemplo Encuesta para la medicion del grado
de satisfaccion del cliente o trazabilidad de produccién).
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CAPITULO 2

10.3. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DE PASANTIA

OBJETIVO: Proponer la eficacia del sistema de gestion de la calidad a través
de la satisfaccion de sus clientes por medio de las siguientes
actividades para su segundo ciclo.

TABLA 3: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
FECHA DE IMPLEMENTACION

Mejorar las directrices del SGC (Politica de |Febrero 27, 28, 29

1 Calidad y los Objetivos de Calidad Marzo 1,2,5
Organizar los indicadores
2 |pertinentes a la Organizacion Marzo 5
Realizar la Revision por
3 | Gerencia Agosto 10
Realizar las Auditorias
4 | Auditoria Interna Agosto 8, 9
Auditoria Externa Agosto 14
Febrero 27, 28, 29
Marzo 1- 16
5 [Mejorar el Manual de Calidad Marzo 20-30
Abril 2-4
Abril 9-20
6 Revisar con los procesos las Junio 14-15
caracterizaciones Junio 19-22

Llamar a los Clientes para la
Calificacion de ellos para Nosotros
7 |(soporte) Marzo 5, 6

Evaluar a los proveedores a
través del cumplimiento de
entrega y especificaciones

8 [pedidas(cada 6 meses) Marzo 5-9
Evaluar las competencias del

9 |Personal (Cada Afio) Junio 4
Realizar la Acciones

10 Corr(_activas (an_exos) Se van reali;ando conforme
Realizar la Acciones sea necesaria su
Preventivas implementacion

11 | Revisar las Quejas y Reclamos de Clientes [Marzo 7, 8, 23, 30
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Abril 27

Mayo 25
Junio 29
julio 3
Abril 7
12 Socializar al personal de la Organizacion el |Mayo 8
Mapa de Procesos nuevo. Evidencia Junio 8
Agosto 13
Revisar el Plan Estratégico
13| con Gerencia Junio 3
Organizar el Listado Maestro de
14 | documentos y de Registros Marzo 9, 30
Organizar los procesos en lared del SGCy [Abril 11, 16, 26
15 |las Evidencias de los que se llevan en le
Sistema. Mayo 15
Realizar el Cronograma de
16 | Capacitaciones para el Personal Julio 5
Marzo 15
Revisar los Formatos con su codigo Abril 16
17 . Mayo 15
correspondiente. .
Junio 15
Julio 16
Modificar el mapa de procesos
18 [ Determinar la secuencia e interaccion de los |Abril 23

Procesos

FUENTE: ELABORACION PROPIA, Documento de Guantes Occidental SAS
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CAPITULO 3

10.5. FASES, TAREAS, RECURSOQOS, TIEMPOS Y CONTROLES
10.5.1. CAMBIOS EN LA POLITICA DE CALIDAD
10.5.1.1. POLITICA DE CALIDAD CICLO 1

Nuestra organizacion expresa su dedicado compromiso de respetar y cumplir los
acuerdos contractuales de acuerdo con las especificaciones de los clientes en
calidad de nuestros productos, asi como también a las partes interesadas del
Sistema de Gestion de Calidad, con sostenimiento en mejoramiento continuo de
los procesos y se compromete a brindar un ambiente laboral bajo condiciones
saludables, fomentando el desarrollo de nuestros colaboradores.*?

10.5.1.2 POLITICA DE CALIDAD CICLO 2

Nuestra organizacion manifiesta el compromiso de aumentar la satisfaccion de
nuestros clientes, los beneficios y propdésitos de sus accionistas y a las demas
partes interesadas, manteniendo la eficacia del Sistema de Gestién de Calidad,
fundamentado en el mejoramiento continuo de los procesos, y mejorando el nivel
de competencias de sus colaboradores bajo un ambiente laboral saludable.

10.5.1.3. JUSTIFICACION DEL CAMBIO

La idea es fortalecer el compromiso de la anterior politica de calidad proponiendo
mejorar la satisfaccién del cliente, ya que en la primera versiéon de la politica solo
se refiere a comprometerse con los compromisos contractuales basandose solo en
ese criterio para garantizar la satisfaccion del cliente, mientras que ahora se
compromete y fundamenta el aumento de la satisfaccion de sus clientes con la
mejora del sistema de gestion de la calidad, describiendo la importancia del
cumplimiento del objetivo para la organizacion y para sus clientes. Esta es la base
para establecer los objetivos de calidad, es entendida y comunicada a toda la
organizacién y se revisa peridodicamente coincidiendo con la revisién del sistema
por parte de la direccion.

"2 POLITICA DE CALIDAD, DOCUMENTO DE GUANTES OCCIDENTAL SAS, PC-PAD-01 POLITICA DE CALIDAD
REVISION 1
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10.6 CAMBIOS EN LOS OBJETIVOS DE CALIDAD
10.6.1. OBJETIVOS DE CALIDAD CICLO 1

Nivel de satisfaccion del cliente.

Oportunidad en la entrega de los productos.

Nivel de estabilidad y satisfaccion laboral.

Seleccion y evaluacion periddica de los proveedores de materia prima e
iNsSumos.

Control de producto conforme a los requisitos especificados vy
establecidos.*

10.6.2. OBJETIVOS DE CALIDAD CICLO 2

e Mantener la eficacia del sistema de gestion de la calidad a través de la
satisfaccion de sus clientes.

e Aumentar el grado de satisfaccion del cliente.

e Aumentar el nivel de competencia del personal.

e Garantizar la oportunidad y el aseguramiento de los requisitos cumplidos en
los materiales, insumos y procesos externos de confeccién adquiridos.

¢ Mejorar en la eficacia en la programacion y ejecucién de las 6rdenes de
produccion.

e Mejorar la oportunidad en la entrega de materia prima e insumos para la
produccion.

10.6.3. JUSTIFICACION DEL CAMBIO

Estos cambios se produjeron con el fin de establecer a los objetivos de calidad
como los principales criterios a cumplir en cada uno de los procesos y a través de
ellos mismos implementar los indicadores de gestion, con el fin de generar
uniformidad y marcar un horizonte mucho mas claro para la organizacién para el
logro de la mejora continua de su sistema de gestién

Estos objetivos van dirigidos hacia la mejora de los puntos que agregan valor al
resultado final: la satisfaccion del cliente, ya que a través del logro de estos
objetivos también se estan superando problemas como la oportunidad de entrega
de los pedidos, el mayor control que debe existir en el proceso de elaboracion del

“OBJETIVOS DE CALIDAD, DOCUEMNTO DE GUANTES OCCIDENTAL SAS, OC-P-AD-01
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Estos objetivos van dirigidos hacia la mejora de los puntos que agregan valor al
resultado final: la satisfaccion del cliente, ya que a través del logro de estos
objetivos también se estan superando problemas como la oportunidad de entrega
de los pedidos, el mayor control que debe existir en el proceso de elaboracién del
producto con el fin de evitar que se presenten mayores nuameros de no
conformidades, y también el garantizar el aumento de las competencias de cada
uno de los empleados, mientras que en los anteriores objetivos solo se
mencionaba establecer el nivel de satisfaccién laboral y estabilidad.

10.7. CAMBIOS EN EL MAPA DE PROCESOS

MAPA DE PROCESOS CICLO 1

GRAFICO 3: MAPA DE PROCESOS DE GUANTES OCCIDENTAL SAS CICLO
1

PROCESOS GESTION ADMINISTRATIVA

P-AD.0 P-AD-02 P-AD-03
EEhE GESTION GERENCIAL GESTION
(ESTRATEGICA) FINANCIERA
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P.OP.02 PLOP03

PLANIFIGAGIGN
SEPARADO Y 6
¥ TROQUELADD ARNMADO VOLTEADO DESPACHO GESTON
o < - o . - - .
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GESTION

COMERCIAL IERED

PROCESOS DE APOYO
T papmt T PPl T papy
GESTION TALENTO
ALMACEN HUMANO COMPRAS
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: FECHA DE ACTUALIZACION:
Ricardo Acosta Gonzalez Diana Lucia Peria Bravo Ricardo Cordoba Vanegas 24 de Enero de 2011
oA PROCESE ADMMISTRATIVG 0P PROCESO GPERATIVG F-AP: PROCESO APOYC

FUENTE: DOCUMENTO DE GUANTES OCCIDENTAL SAS
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Este modelo de mapa de proceso no muestra claramente la interaccién que se
produce realmente entre los procesos administrativos, operativos y de apoyo. El
proceso de produccion estamas especificado que el resto de los procesos, sin
olvidarse claro esta, de que en este proceso es que se genera valor agregado,
pero con la innecesaridad de hacer especificaciones puntuales sobre cada sub
proceso, esto viéndolo desde un enfogue netamente ciclico, es decir, de sistema
de gestion de la calidad. Es por eso que con el fin de tener un mayor acercamiento
a los requisitos de la norma, se ha dejado a un lado la horizontalidad que presenta
este mapa de procesos y se ha creado un nuevo mapa de procesos en el que al
final del ciclo, inmediatamente se genera el inicio del ciclo de mejoramiento
continuo siguiente.

A continuaciéon se mostraran las caracterizaciones correspondientes al mapa de
procesos de su ciclo 1. Ver pagina siguiente.
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El siguiente grafico es el nuevo mapa de procesos de metodologia ciclica
esquematizando de manera mas precisa los procesos internos de la organizacion.
Empezando por el proceso de planeacion de la direccion y del sistema de gestion
de la calidad en el que se lleva a cabo toda la actividad establecida en el plan
estratégico de la empresa, ademas de las actividades que se ejecutan para la
mejora del sistema de gestidén de calidad con base en los resultados de la revision
gerencial y del seguimiento al sistema de calidad y mejora continua.

La gestion humana es el proceso llevado a cabo para la seleccion idonea del
personal y de brindar la capacitacién pertinente para el alcance o6ptimo de las
capacidades (habilidades y destrezas) necesarias para garantizar un trabajo de
calidad que beneficie los intereses del cliente al llevarle un producto que cumpla
con sus especificaciones. La gestion de recursos se basa en el control a las
maquinas para un optimo rendimiento y a la estructura fisica de la organizacion
para favorecer el ambiente laboral idoneo para la realizacion de las actividades de
la empresa.

El &rea comercial se encarga de la recepcién de los pedidos de los clientes y en
el mantenimiento de las buenas relaciones con los mismos, de informar las fechas
de entrega de los productos y del control en carretera con la transportadora de la
mercancia que se envia a las diferentes ciudades del pais. El area de despachos
es la encargada de verificar las existencias en las bodegas para asi asegurar una
cantidad para producir, esta ultima informacion es otorgada al jefe de planta para
Su programacion respectiva.

La programacién de la produccion se lleva a cabo por el jefe de produccion quien
con dias de anterioridad programa los tipos de guantes a producir, para asi mismo
hacer los requerimientos de mano de obra (en caso de ser necesario empleados
temporales) y de materia prima e insumos necesarios para la produccion y no
perder tiempo por la falta de un requerimiento de estos recursos.

Las respectivas requisiciones de produccion son llevadas al area de compras y
almacén quienes se encargan de la compra, de seleccionar el proveedor idoneo
de la materia prima o insumos, de la verificacion de cantidades y calidad a la hora
de la llegada de lo pedido al proveedor y del control de inventario tanto de los
insumos y materiales, como de los productos en proceso.

Luego se procede a la produccion de los diferentes productos en los diversos
materiales, en este mapa de procesos se encuentra inmersa de manera indirecta
dentro del proceso de produccion, las etapas de fabricacion de los guantes
(troguelado, Separado y Encarrado, Armado, Cerrado y Volteado) en aras de
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simplificar el mapa y para un mejor entendimiento para los empleados. Puesto que
se descubri6 que el anterior mapa, por su esquematizacion era muy poco
entendible determinar el hilo conductor del mismo, perdiendo asi, importancia.

A diferencia del mapa de procesos del ciclo 1, este mapa de procesos no incluye
el proceso de gestidon financiera, ya que por decision de gerencia este proceso
también se excluiadel sistema de gestidon de la calidad, justificandolo en el hecho
de que la gestién financiera no era un proceso que generaria valor al producto
final, ademas que las actividades realizadas a diario por la gestion financiera no
alteran el trabajo continuo por conseguir el principal objetivo radicado en mejorar
la satisfaccion del cliente.

En este mapa de procesos se anexa el nuevo proceso llamado SEGUIMIENTO AL
SISTEMA DE CALIDAD Y MEJORA CONTINUA, proceso previo al de la revision
gerencial y el cual reune la informacion del sistema de gestibon de calidad,
principalmente del comportamiento del producto, de cada uno de los procesos de
la organizacion, el seguimiento a las quejas y reclamos, a las acciones correctivas
y preventivas y al desempefio de cada uno de los empleados.

Por dltimo, la revision gerencial adopta los resultados y las acciones sugeridas por
el proceso de seguimiento y mejora continua y hace un control de todos los
procesos de la organizacion , realiza las conclusiones de las acciones planeadas
desde un comienzo y concluye su eficacia.
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GRAFICO 4: MAPA DE PROCESOS DE GUANTES OCCIDENTAL SAS CICLO
2
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FUENTE: DOCUMENTO DE GUANTES OCCIDENTAL SAS

A continuacion se mostraran las caracterizaciones del ciclo 2 basandose en los
cambios efectuados en el mapa de procesos, ver pagina siguiente

10.8. REPLANTEAMIENTO DE LOS INDICADORES

Al darle un método de calculo a los objetivos de calidad, siendo estos los mismos
objetivos de los indicadores de gestion, se garantiza que todos los esfuerzos de la
organizacion en este segundo ciclo seran para el mejoramiento del sistema de
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gestion de calidad y para garantizar un mejor resultado en cada uno de los
procesos. Como ya se habia explicado anteriormente se han retirado los objetivos
pertenecientes a la gestion financiera puesto que, a decision de los directivos de la
organizacion, no creian conveniente anexar informacion contable y financiera
organizacién en el sistema de calidad, ademas de no tener una incidencia directa
en la generacion de valor agregado al producto final. Se establecieron nuevos
indicadores de acuerdo a lo que el ciclo 2 exigia para su mejoramiento, agregando
ademds, un indicador que mida el rendimiento de los nuevos procesos
SEGUIMIENTO AL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y PLANEACION DE
LA DIRECCION Y DEL SISTEMA DE GSTION DE LA CALIDAD.

Los objetivos de la pasantias no aseguran la mejora de los indices presentados en
la matriz de la siguiente tabla, la intencionalidad de los objetivos son direccionados
hacia la creacion de herramientas necesarias para poder llevar a cabo las
actividades propuestas, para de esa forma, a partir de la implementacion de esas
herramientas, identificar los puntos de mejora para la creacion de las acciones
correctivas y preventivas necesarias para una posterior evaluacion de los
indicadores de gestion y verificar la mejora de los mismos.

A continuacion se anexa la matriz de indicadores y objetivos de gestién de
GUANTES OCCIDENTAL SAS para su segundo ciclo, ver pagina siguiente.
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Tabla 4: Matriz de objetivos e indicadores de gestion

MATRIZ DE OBETIVOS E INDICADORES DE GESTION

Codigo: F14-P-AD-01
Fecha de

vigencia: 05/03/2012
Revision: 2
Pagina: 01l de 01

Planeacion
de la
Direccién

Seguimiento
al Sistema
de Gestion

de Calidad Y

Mejora
Continua

Mantener la eficacia del
sistema de gestion de la
calidad A través de la
satisfaccion de sus Clientes

Promedio de las
respuestas de

grado de todas las .
satisfaccion del | Snouestas/otal g ogial | s1% | 84,64% | | ASCENDENTE | 90% Directora
t de las Administrativa
gl - 5 respuestas en
con la mejor
respuesta
Eficacia de las
Resultado de acclones
L correctivas
auditorias implementadas Directora
internas y (ar?élisis de los ANUAL 82% | 94% ASCENDENTE | 100% AciEiEie
externas de resultados de las
calidad
metas
esperadas;

Gestion del
talento
humano

Aumentar el nivel de
competencia del personal.

Nivel de
competencias
del personal

Andlisis y
resultado de la
evaluacion de

competencia

Semestral

87,4%

8%

ASCENDENTE

90%
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N° de
requisiciones

Requisiciones | EFICACES *100
. . emitidas por / No. de Mensual 98% 95% ASCENDENTE | 100%
Garantizar la oportunidad y el almacén requisiciones
aseguramiento de los emitidas por
requisitos cumplidos en los almacén
c materiales, insumos y procesos
ompras y o
almaceén externos de confecmor]'
adquiridos para la producciény Calcular la
aImacena:Io; teganamente materia prima | Cumplimiento en
manteniendo las entregada las cantidades de . o
especificaciones de calidad | oportunamente | requisiciones de Mensual 87% | 16% ASCENDENTE
por orden de compra
produccién
90%
Registro de los
Producto o | Pro0etos ¢
0, [ 0,
con:g(r;::oen Cantidad total de Mensual 53% | 2,1% 0%
P la orden de
. L produccién DESCENDENTE
Mejorar en la eficacia en la REPORTE DE
Produccion programacion y ejecucion de ACTIVIDADES
las ordenes de produccion DIARIAS DE
Capacidad de | OPERARIOS DE | \\eNgUAL | 17244 | 12267 N/A 18200

produccién

CONFECCION +
CONTROL DE
PRODUCCION

EXTERNA

FUENTE: DOCUMENTO DE GUANTES OCCIDENTAL SAS
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10.9. MODIFICACIONES EN LAS CARACTERIZACIONES

Las caracterizaciones también han tenido una gran modificacion para un mejor
entendimiento de este documento por parte de los colaboradores. Se presentaba
el problema de que por su estructura y su redaccién los colaboradores que tenian
relacion directa con este documento, es decir, el jefe de planta, el almacenista, la
jefe de compras, la auxiliar contable, el auxiliar de despachos y el gerente general,
no entendian muy bien la conexién que habia entre las actividades del planear,
hacer, verificar y actuar relacionadas en cada caracterizacion.

Otro factor que produjo la modificacion de las caracterizaciones fue la creacion de
las caracterizaciones de PLANEACION DE LA DIRECCION Y DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD en remplazo del proceso de gestion de calidad, y
también el proceso de SEGUIMIENTO AL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD Y MEJORA CONTINUA.

Se vio innecesario que se encontraran los requisitos de la norma que cumple cada
caracterizacion, porque ya se encuentran explicitos en su contenido, al eliminar
esta sobreinformacion se busca que el documento quede de la forma mas
entendible posible para quienes tienen contacto con el documento.
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10.10. INDICADOR DE SATISFACCION DEL CLIENTE

El dltimo estudio de satisfaccion del cliente mostr6 un resultado de 81%, lo que
evidenciaba que habia muchas cosas por mejorar. Tales aspectos a mejorar
radican en el servicio, partiendo de la exigencia de ser mas puntuales con las
entregas, como el principal aspecto que género este resultado en la encuesta.

Esta es la encuesta que se realizé en el ciclo 1 en Octubre de 2011

GRAFICA 5: ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

GUANTES OCCIDENTAL SAS
CALIDAD Y CUMPLIMIENTO

EMCUESTA PARA CALIFICAR LA CALIDAD DE NUESTRO SERWVICIO AL CLIENTE

CLIENTE: CONTACTO:
FECHA ENCUESTA: CARGO:

1. COMO CALIFICA EL SERVICIO DE NUESTRA EMPRESADE 1 A 5, SIENDO 5 EXCELENTE, 4 BUENO, 3 REGULAR,
2 DEFICIENTE, 1 INSUFICIENTE.

a. Asesoria recibida por el Asesor

b. El sericio Post-WVenta

c. La atencidn de servicio al cliente

d. La respuesta a sus colizaciones son satisfechas

e Tiempo de entrega de nuestros productos es
confiable

f. Encuentra solucién oportuna en cuanto a sus
quejas y reclamos

g. Al ponerse en contacto con nuestro personal, le
resulta util v agradable tratar con ellos

h. Somos competitivos en precios

2. COMO CALIFICA NUESTRO PRODUCTO

a. Calidad en nuestros productos

b. Considera que nuestros productos se ajustan a
sus necesidades

c. El cumplimiento con los requisitos de sus productos

d. Como recomendaria nuestros productos

e Somos competitivos en calidad
3.COMUNICACION (marque con x segln cerresponda)

a. Por que medio se enterd de nuestros productos:

Pagina web
directorio Telefénico
Recomendacion de terceros

Visita Comercial
Otra: Cual?

Recomendaciones y/o sugerencias:

FUENTE: DOCUMENTO DE GUANTES OCCIDENTAL SAS
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A continuacién mostramos el resultado que se produjo de esta encuesta

El total de los clientes encuestados fue de 24, escogidos de forma aleatoria por
quienes la realizaron. Esta investigacion fue llevada a cabo por la auxiliar de
ventas quien laboraba en ese tiempo.

TABLA 5: EVALUACION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Calificacion de clientes con base a las respuestas dadas por los clientes
encuestados de GUANTES OCCIDENTAL SAS

Servicio 77%
Producto 84%
Pro_mediq ,de 81%
satisfaccion

FUENTE: DOCUMENTO DE GUANTES OCCIDENTAL SAS
Como recomendaciones quedaron las siguientes:

MEJORAR LA POSTVENTA

PENDIENTE DE LA CALIDAD

SOLUCION PRONTA AL CLIENTE

LAS COSTURAS TALLAN

LOS GUANTES SE DETERIORAN MUY

RAPIDO

MANEJAR STOCK DE LOS

INVENTARIOS

SE DESCOCEN MUY RAPIDO

MEJORAR EL SISTEMA DE

DESPACHOS

CONTESTAR MAS RAPIDO EL

TELEFONO

GUANTES MAS REFORZADOS EN LAS COSTURAS
MEJORAR LAS QUEJAS Y LOS RECLAMOS DE UNA MANERA
OPORTUNA

Para el segundo ciclo, se implementaron nuevas preguntas enfocadas hacia
determinar los puntos criticos que conllevan a una verdadera satisfaccion, a través
de preguntas muchos mas simples y concretas que inmediatamente reflejan el
rendimiento de los esfuerzos que se estan realizando hacia la mejora del grado de
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satisfaccion del cliente, no obstante los resultados no reflejaron un gran cambio,
esta encuesta fue realizada el 13 de Mayo de 2012 , fecha a la cual no se habian
materializado los cambios que ya se habian programado para el segundo ciclo con
el fin de mejorar el grado de satisfaccion del cliente, pero se llevo a cabo en esa
fecha porque ya habian pasado siete meses de la Ultima encuesta cuando el
periodo establecido por GUANTES OCCIDENTAL SAS para evaluar el grado de
satisfaccion del cliente segun su matriz de objetivos e indicadores de gestion era
de seis meses.

A continuacién, se muestra la encuesta realizada para determinar el grado de
satisfaccion del cliente para el segundo ciclo del sistema de gestion de la calidad y
sus respectivos resultados, Esta se realizd a 42 clientes escogidos como en la
primera encuesta, de forma aleatoria:
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GRAFICO 5: ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE PARA EL CICLO
Codige: F12-P-0P-03
ENCUESTA PARA CALIFICAR LA CALIDAD DE MUESTRO |Fecha de vigencia: 20/0
SERVICIO AL CLIENTE Revision: 01
Pagina 1 de 1

ESTIMADO CLIENTE, PARA NOSOTROS ES IMPORTANTE CONOCER SU OPINION SOBRE
NUESTROS SERVICIOS Y ASi PODER MEJORARLOS DIA A DIA. POR FAVOR, CALIFIQUE DE
(R) COMO REGULAR, (B) COMO BUENO Y (E) COMO EXCELENTE LOS ASPECTOS

FECHA: TIEMPO:

EMPRESA:

& LA ATENCION DEL PERSOMAL ES AMABLE Y CORDIAL?

R [B [E [NA |
22 19 1 42

£ LA ATENCION TELEFOMICA PREASTADA ES OPORTUNA Y RESUELVE
SUS INQUIETUDES Y NECESIDADES?

R E [E [NA |
2 73 15 2 42

¢EL TIEMPO DE ENTREGA DE SUS PEDIDOS ES OPORTUNOD ¥ ACERTIVO DE ACUERDO AL TIEMPO
ESTIMADO POR UD?

R E E |
10 20 12 42

LOS PRODUCTOS ENVIADOS SON COHERENTES CON SU PEDIDO Y SU FACTURACION ES ACERTIVA?

['A

R E E |
15 27 42

COMO CONSIDERA UD LA ASESORIA DE LA EMPRESA

R B [E [NA |
27 12 3 42

COMO CALIFICA EL CUMPLIMIENTO DE LAS ESPECIFICACIONES DE NUESTROS PRODUCTOS
DE ACUERDO A SUS REQUERIMIEMTOS

R [B [E [NA |
1 26 15 42

LA SOLUCION DE LAS QUEJAS ¥ RECLAMOS SON OPORTUNAS Y SATISFACTORIAS

R E [E [NA |
3 18 12 3 42

FUENTE: DOCUMENTO DE GUANTES OCCIDENTAL SAS
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EL METODO DE CALCULO DEL INDICADOR:
Para el célculo de los diferentes resultados surgidos, se tomo la siguiente escala:

Tabla 6: ESCALA DE MEDICION DE LAS RESPUESTAS DADAS EN LA
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE:

CRITERIOS CALIFICACION
EXCELENTE 5
BUENO 4
REGULAR 3

Se considerd que esta escala de medicion es la mas apropiada y mide de manera
justa cada una de las respuestas otorgadas por los clientes, esta escala de
medicion fue revisadas, ademas por un consultor en calidad, el Ingeniero Julio
Cesar Pérez y aprobada por la gerencia de GUANTES OCCIDENTAL SAS.

Las respuestas de cuyos clientes consideraron que no aplicaron a su pregunta, no
son medidas, por consiguiente su calificacion es 0 y no son tenidas en cuenta a la
hora de especificar todas las respuestas dadas.

La conclusion de esta segunda encuesta y el nuevo indicador de satisfaccion del
cliente es el siguiente:

LA RESPUESTA EXCELENTE TENDRA UNA CALIFICACION DE 5, LA BUENA, 3.5 Y LA REGULAR
3

TABLA 7: CALIFICACION DEL SERVICIO DE GUANTES OCCIDENTAL SAS
SERVICIO

TOTAL RESPUESTAS POSIBLES EN 5 210 1050

TOTAL RESPUESTAS EXCELENTES

(5) 70 350

TOTAL RESPUESTAS BUENO (4) 110 440

TOTAL RESPUESTAS EN REGULAR

3 15 45

NO APLICA 15

TOTAL PUNTUACION 780
% 79,52%

TABLA 8: CALIFICACION DEL PRODUCTO DE GUANTES OCCIDENTAL SAS
PRODUCTO

TOTAL RESPUESTAS POSIBLES EN 5 84 420
TOTAL RESPUESTAS EXCELENTES

(5) 42 210
TOTAL RESPUESTAS BUENO (4) 41 164
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TOTAL RESPUESTAS EN REGULAR 1 3

NO APLICA 15

TOTAL PUNTUACION 377
% 89,76%

CALIFICACION TOTAL DE GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Para esta fecha (6 de Marzo de 2012) no se ha cumplido con la meta que
GUANTES OCCIDENTAL se habia propuesto segun la matriz de indicadores de
gestion del ciclo 1 (90%), lo que género que presentara una accion correctiva a
pesar de la mejora de su indicador, que identificara la causa raiz de la falta de
crecimiento del indicador, y la propuesta de una accidon que mejore la solucion del
problema a la hora de su implementacion.

Primero que todo se uso6 uno de los métodos especificados en el procedimiento de
acciones correctivas de GUANTES OCCIDENTAL SAS, el método utilizado en
este caso, es el método de las 8 Ms (mediciones, mano de obra, mantenimiento,
moneda, maquinaria, material), en la que se identificaron los factores que
generaban el problema del no crecimiento del indicador:

ANALISIS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

DECRIPCION DEL PROBLEMA

El resultado de la encuesta muestra la seria dificultad para el cumplimiento
de los pedidos para lo cual es necesario tomar las acciones correctivas
necesarias para corregir este problema

Problema a solucionar:

| Incumplimiento de los pedidos

ANALISIS DE LAS CAUSAS

1. Método

No se procede de acuerdo al procedimiento de programacion de la
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produccion, puesto que el proceso de la recepcion y fecha de pacto con el
cliente en ciertas ocasiones deja claro que no se habla con el area de
produccion para consultar cuantos pedidos hay pendientes en produccion y
se estipula una fecha de compromiso de entrega en la que el proceso de
produccion no puede realmente comprometerse quedando efectivamente
retrasado en la entrega del producto terminado.

2, Mano de obra

Aunque por decision de gerencia se mantendr& un numero limitado de
operarios, por momentos es necesario contar con mas operarios para suplir
necesidades de produccion de manera mas rapida y que no genere un
impacto en la programacion de produccién. Las ventas han bajado; razén por
la cual se decidi6 desde gerenciareducir el numero de operarios en
comparacion con los que se contaba hasta hace 10 meses

3. Maquinas

No se presenta problema actualmente con las maquinas, no registran
retrasos en el cumplimiento de la programacion de la produccion

4. Material

No se presenta problema actualmente con las materias primas e insumos,
puesto que ha sido eficaz el control de la calidad en la inspeccién de estas
entradas, lo que garantiza un producto que cumple con las especificaciones
requeridas en cuanto a la materia prima usada para la elaboracion de
guantes

La accion correctiva propuesta y llevada a cabo fue la creaciéon de un documento
llamado SEGUIMIENTO A LA PRODUCCION ubicado en el servidor de la
empresa, con acceso al almacenista, jefe de planta, auxiliar de despachos, y
auxiliar de ventas, que sirva para que la auxiliar de ventas haga seguimiento a la
produccion para que verifigue la capacidad que hay en el momento de
observaciéon, para que asi mismo identifiqgue una fecha en la que se pueda
comprometer con el cliente a la hora de acordar la llegada del pedido. Este
documento se encuentra en prueba aun, pero ya empieza a generar un resultado
positivo reflejado en la mejora del indicador de cumplimiento de pedidos, (ver
matriz de objetivos e indicadores de gestion del ciclo 2 pag. 81).
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10.11. EVALUACION DE COMPETENCIAS

La evaluacion de competencias del ciclo 1 tiene una calificacién general de 87,4%.
Los criterios de evaluacién fueron los 4 aspectos masimportantes que cada
colaborador posee y que la empresa GUANTES OCCIDENTAL SAS identifica: las
habilidades y destrezas, el grado de educacion formal de sus empleados y la
experiencia de cada uno para llevar a cabo su cargo.

METODO PARA LA CALIFICACION

A cada empleado se le da una calificacion de acuerdo a la autoevaluacion que
ellos mismos hacian, teniendo en cuenta cada una de los criterios de evaluacion,
esta metodologia de evaluacion conllevé a que muchos resultados producidos
fueran muy altos a la hora de analizar las calificaciones individuales, al igual que la
teoria cero defectos de Crosby, hay una probabilidad muy nula de que se cumpla
la expectativa de tener un 100% de calificacion, y menos cuando se trata de medir
las competencias, partiendo de la premisa de que no hay un limite del cual ya no
se aprenda mas sobre como llevar mejor su cargo.

Este es el informe de calificacion de competencias para el ciclo 1 en GUANTES
OCCIDENTAL SAS

81



TABLA 9: EVALUACION DE COMPETENCIAS CICLO UNO DE GUANTES
OCCIDENTAL SAS

ANALISIS EVALUACION DE COMPETENCIAS

EMPLEADOS ORLANDOQ|LUDIVIA JENNIFER JAIME CARLO§
RICARDO | GUTIERR | JARAMI |LEONILDE | MARLENE | CEBALLO ([ALEXANDER| DAVID | ALONSO | CHALA | ORLANDO | LONDON
ACOSTA EZ LLO | CAICEDO | SANCHEZ s CORDOBA |PARRA| MATIZ CAN LASSO o]
EDUCACION 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
EXPERIENCIA 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
HABILIDADES
Pro-actividad 95 80 75 70 70 70 70 80 75 70 75 80
Autogobierno 80 70 90 60 60 70 60 70 85 80 90 65
Desarrollo personal 90 85 95 50 70 80 70 60 20 75 80 85
Trabajo en equipo 75 90 95 65 70 80 80 70 90 80 80 90
Crientacion al cliente 90 95 90 70 75 70 25 70 9% 80 20 80
Comunicacién 90 95 a0 75 40 60 80 70 80 85 70 60
Digitacion 100 NIA NIA NZA A NiA A NiA A A A A
Coordinacion y
100 100 a5 85 90 80 70 90 90 70 80 80
Destreza
Autoregulacion 100 100 90 90 80 80 90 80 80 80 a0 a0
Toma de desiciones 85 90 90 80 75 90 80 70 85 85 85 a0
Seguridad e Higiene 100 70 70 90 75 70 70 80 70 70 75 60
Directivas estratégicas N/A NIA NIA NIA MIA NiA MIA NiA MIA MIA MNIA MIA
Directivas intratégicas N/A N/A N/A N/A N/A NIA N/A NIA N/A N/A NIA NIA
Toma de desiciones N/A NIA NIA NIA MIA NiA NIA NiA NIA NIA MNIA NIA
FORMACION
Conacimiento de office 100 NIA NIA N/A NIA NIA NIA NIA NIA NIA NIA NIA
Software SAIOPEN 100 NIA NIA N/A NIA N/A N/A NIA NIA NIA NIA NIA

Conocimiento 1ISO

9001:2008 100 60 70 80 70 90 70 50 70 70 70 70

conocimiento de las
ESDEC\ﬂCaC\GHES

tecnicas del guante 100 100 90 75 90 100 80 70 80 80 80 70
COMPETENCIAS
EVALUADAS
EDUCACION 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20
FORMACION 20 16 16 155 16 19 15 12 15 15 15 14
EXPERIENCIA 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20
HABILIDADES 36.4 35 35,2 294 28,2 30 30,2 28,8 336 31 326 31,2
CALIFICACION FINAL 96,4 91 91,2 84,9 84,2 89 85,2 80,8 88,6 86 87,6 85,2
COMPETENCIAS EVALUADAS
WSeriesl
87,4
30,5
20 20
156
e e e l
EDUCACION FORMACION EXPERIENCIA HABILIDADES CALIFICACION FINAL
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Para el ciclo 2, se habia detectado por parte de la direccion que los resultados de
la calificacion de la evaluacion de competencias no reflejaba lo que en la realidad
se presentaba... problemas de coordinacién, trabajo en equipo y de
desconocimiento  de la trascendencia de ser una empresa certificada, este
analisis se tuvo en cuenta inmediatamente para cambiar la metodologia de la
evaluacion, pasando de ser una autoevaluacion, a una evaluacion directa llevada
a cabo por la directora administrativa y el gerente con base a los conocimientos
que ellos sabia sobre la capacidad de cada colaborador.

Los nuevos criterios de evaluacion.

Para esta nueva evaluacion solo se tienen en cuenta las habilidades, destrezas y
el aprovechamiento que ha tenido cada colaborador de su formacion en SAl
OPEN, y el uso de office, entre los puntos de mayor observacion.

La razon del cambio de los criterios de evaluacion es porque se ha determinado
que a través de la educacién y de la experiencia no es posible evaluar las
competencias, a diferencia de los otros factores, es decir de las competencias y de
la formacion se puede calificar ya que a través de ello es que se mide eficazmente
el desempefio de cada empleado.

El resultado de la segunda evaluacién de competencias muestra un indice de
78%, respecto al 87,4% de la primera evaluacién. Se concluye que, a pesar de
gue el resultado es menor al de la anterior evaluacion, este resultado nos trae a un
contexto que refleja mucho mas la realidad que la pasad evaluacion y muestra
eficazmente los vacios que existen, radicado en la falta de conocimiento sobre la
norma y del grado de sentido de pertenencia,

Cada evaluacion se hace en el formato evaluacion de competencias F7-P-AP-02.
Las sub variables de cada categoria estan especificadas a continuacion:

HABILIDADES Y DESTREZAS (PARA EL PERSONAL NUEVO QUE INGRESE A
LA ORGANIZACION SE LE EVALUARAN MAXIMO 2 MESES DESPUES DE SU
INGRESO)

Trabajo en equipo
Orientacion al cliente
Comunicacion
Digitacion

Coordinacion y destreza
Autorregulacion

ogabhwdpE
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7. Toma de decisiones
8. Seguridad e higiene

9. Directrices estratégicas

Por otra parte, las sub variables de la categoria formacion e especifican a

continuacion:

R

NOTA: para la evaluacion individual se ha tomado la calificacion N/A (no aplica)
para los empleados que no tienen la forma de ser evaluacién sobre determinada
sub variables como se especifica a continuacién en el cuadro de evaluacion:

TABLA 10: EVALUACION DE COMPETENCIAS PARA EL CICLO 2 DE

Conocimiento de office
Software SAI OPEN
Conocimiento de la ISO 9001:2008
Conocimiento de las especificaciones técnicas del guante

GUANTES OCCIDENTAL SAS

ANALISIS EVALUACION DE COMPETENGIAS.

| S e Py ey
LEOHILDE | MARLENE | JENNIFER ALEXAWDER| DAVID |ALONSO CARLOS | HAROLD | OMAR | LEIDY (AMDERSON| JAVIER | LOREMA |CAROLINA| CRFANERY | CORDOBA | CORDOBA | PERA | BEDOYA |VELASQUEZ
CAICEDO | SANCHEZ | CEBALLDS | CORDOBA | PARRA | MATZ | WAVIA | LASSO |LONDOND |BARRERA| LOPEZ | RIDS | PORTILLO | VIVAS |HERRERA| VASOUEZ| HEMAG
o ™ mo | m e | m | w0 | m | e |15 | er | e |7 | w0 | & s w75 94 5 85 59
83 &7 80 &7 84 80 B0 T0 v 70 ” 80 75 80 87 ar ” 80 80 85 7 85 T
81 87 82 &7 &6 70 o 70 o 70 L B8 T4 T 80 86 78 T 80 100 70 70 747
NA | NA | 79 | WA | NA | NA | NA | NA | NA | S0 | N | 70 | NA | 40 | e8| es | A wA | 88 | 0 | WA | NA e
7w % 84 7 | 75 | e | &0 as @ | 75 | s | e 76 80 | & a8 7% 70 88 8 80 85 a5
w | 84 7o | 78 | es | e &7 | a2 | 72 | eo | ea | e | e | e | @ s s | s | e | w 0 8.0
& | T B3 | 66 | 65 | &7 | e 8 | 77 | 75 | 77 | 72 | 78 | e | w0 | e 3 N 2 02
w | 74 7 e | 70 |8 | 70 | s | 75 | 84 | 74 | 78| 75 |85 | 85 | w o s | e | 8 | 85 80 74
NA NiA NA WA NA NA NA NA NI 78 A WA NA NiA NiA NA WA NA a5 88 WA WA 83,0
NA | wa | ma | WA | NA | NA | NA | NA | MA | 78 | MA | NA | NA | NA | NA | NR | NA na | B0 | es | wa | ma 13
NAa | wA | NA | WA | NA | NA | NA | NA | NA | 78 | NA | NA | NA | NA | NA | NA | NA nA | s | 83 | wa | mA a7
WA | WA | B | WA | WA | WA | WA | WA | WA | 80 | WA | 70| 78 | 40 | ® e | WA WA |8 | 8 | WA | WA 5z
NA | WA | MA | NA | WA | WA | NA | NA | NA | 80 | NA | NA | 70 | 40 | 77 | @0 | wA nA | e0 | 85 | wa | A 74
66 50 7 et 50 | 65 | 60 | &0 63 8 | &7 | 73 65 50 | 70 65 68 50 | 80 50 60 55 65,6
w | 75 e | 77 |7 |75 | g2 | 70 | 80 | e |70 | e | 70 |2 | e | e 75 @ | w | 7 | m a5 102
284 | 25 |325333| 268 | 24 | 28 | 284 | 26 | 286 | 345 | 274 [30933| 292 | 222 | 32 | 315 | 288 2z | w4 | w2 | 24 28 88
HABLIDADES . 4106 | 4380 | 4836 | 4234 | 40,57 | 45,03 | 4654 | 47,14 | 4637 | 4609 | 4529 | 4905 | 4508 | 4515 | 5108 | 5333 | 4543 | 4431 | 5011 | 5547 | 4877 | 4929 | 470
caFcACONFMAL | 757 | 742 | 695 | 688 | 809 | THA | 650 | 77.0 | 748 | 731 | 750 | 606 | 737 | 800 | 743 | 674 | 831 | 648 | 742 | 663 | 6vs | e17 | 728 | 713 58
7800

Con base a la identificacion de

de GUANTES OCCIDENTAL SAS.

las necesidades
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de mejora con relacion al
resultado de la evaluacion de competencias, se implementé un programa de
capacitacion que tenga como objetivo mejorar las capacidades de los empleados




El programa de capacitaciéon consta de los siguientes temas abordados por la
directora administrativa y de personal externo contratado para otorgar las
capacitacionesdurante el ciclo 2, antes de la evaluacion se habian realizado
algunas capacitaciones que can desde el tema 1 hasta el tema 3, posterior a la
evaluacion de competencias y producto de su resultado se concluy6 incluir los
siguientes temas en busqueda de la mejora de los puntos débiles surgidos tras la

evaluacion.

Tabla 11. CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES

OBJETIVO: Aumentar el nivel de competencia del personal.

Responsable
Temas Cargos P Hc;ra Fe:;h
Int. Ext.
Manejo De Estan_dar De Las Confeccién | X 1 |07/02/
Referencias 2012
. 07/03/
Manejo De Telas Y Su Corte Troqueladores | X 1 2012
. Todo El 18/05/
El Valor Del Autocuidado Personal X 2 2012
- . Todo El 08/06/
Socializacion Del SGC Personal X 2 5012
Capacitacion Sobre El Cuidado De Las Todo El 15/06/
X 2
Manos Personal 2012
. Todo El 19/07/
Ruta De La Calidad Personal X 1 2012
. Lideres De 24/08/
Planear Trabajo Procesns X 1 2012
. Lideres De 06/09/
Liderazgo Procesos |\ 112012
. . . Lideres De 20/09/
Control Y Organizacion Del Trabajo ProCesos X 2 2012
Comunicacion Lideres De X 5 27109/
Procesos 2012
. L, Lideres De 08/10/
Trazabilidad De Produccién ProCesos X 2 2012
e Todo El 22/10/
Andlisis De Las Causas Del 5 Por Que Personal X 2 2012
Comprensién De Los Procedimientos Todo El X 5 05/11/
Del S.G.C. Personal 2012
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10.12. SEGUIMIENTO AL PRODUCTO

A Partir del mes de abril se implement6 un control mas exhaustivo del producto no
conforme al elaborar un documento quincenal en el que se especifican las no
conformidades detectadas tanto en la planta como por parte de los externos, es
decir, de las maquilas que elaboran guantes para GUANTES OCCIDENTAL SAS,
este control hizo ver a estas personas, que al haber un control sobre su
rendimiento, iban a sentir con la necesidad de mejorar su calidad en el producto
gue proveen a la empresa, lo que se evidencia en la siguiente tabla., en esta
registra tanto el nivel de la produccién interna como externa como el nimero de
las no conformidades. Permitiendo asi la creacion del indicador de producto no
conforme.

En esta tabla la produccion esta especificada en pares, sin tener discriminaciéon
por referencias, aclarando que esta tabla se elaboré solo con la intencién de crear
el indicador de produccidon no conforme, por consiguiente no se considero
necesario discriminar el tipo de guante, ya que, para eso ya existen otros formatos
del sistema de gestion de la calidad que permiten determinar a través de los filtros
en Excel, las No conformidades por Referencia o tipo de guante.
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TABLA 12: INDICADOR DE PRODUCTO NO CONFORME

PRODUCCION ARO 2012
MES INTERNO NC Y EXTERNO NC %
EMERO 1680 58 3. 45238095 49151 28 595 1.21054833
FEBRERO 2568 62 241433022 | 37431.99 382 1,02051748
MARZD 3360 112 3,33333333 29988 525 1.75070028
ABRIL 3744 28 0. 74786325 35139.688 333 0.94764126
MAYD 4224 25 0,59185606 [ 27934 32 156 0,55845283
JUMIO 6544 71 1.28066375 28944 1156 0.39731896
JULIO 6592 67 1,0163835 18943 156 0,8235232
AGOSTO 2952 28 0,94850949 16672 169 1,08528127
SEPTIEMBRE 2928 18 0.6147541 16920 76 044917258
OCTUBRE #HDMN/0! #DIN/0L
NOVIEMBRE #HDMNO! #DN/OL
DICIEMBRE #DN/O! #ON/0L
TOTAL 33592 469 #DMNO! 260024 47 2507 0,96414003
INDICE GENERAL
MES TOTAL MNC %
ENERD 25415 64 653 2,56928411
FEBRERO 19999,995 444 2,22000056
MARZO 16674 637 3,82031906
ABRIL 19441, 94 361 1,65661059
MAYO 1607916 181 1,12568069
JUNIO 17244 184 1,06703761
JULIO 127675 223 1,74662228
AGOSTO 9262 197 212697042
SEPTIEMBRE 9924 94 0,94719871
QOCTUBRE 0 0 #HDMN/O!
NOVIEMBRE 0 0 #FONMN/O!
DICIEMEBRE 0 0 #DMN/0!
COMPORTAMIENTO GRAFICO DEL INDICADOR
as
3; A\, 3,82031906
- / N\
2.5 o509 QA[“I \
5 2220000555 \, e, 2126970417
1856810586 _~T.7466222§3 )
15 ~— Seriesl
1 +25680E88703781 094719871
0,5
0
& &L s v He) Kl L© ) S
& & T F T ¥ éfs&*““%
s

FUENTE: GUANTES OCCIDENTAL SAS, matriz de seguimiento del indicador de
producto no conforme, Palmira, 2012.
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Como podemos observar, pese a que aun se presentan en el mes de Septiembre
productos No conformes, estos, a partir de la estrategia implementada desde el
mes de Abril, se han visto reducidos, presentando una tendencia hacia su
constante reduccion, mostrando a su vez, la eficacia de la propuesta llevada a
cabo por el area de produccion en supervision de la representante de sistema de
gestion de la calidad. Como evidencia de la existencia del documento de
seguimiento al producto no conforme se presenta a continuacion un informe
elaborado para la primera quincena del mes de Junio de 2012.

Para la produccion interna se tienen en cuenta el nimero de reproceso llevados a
cabo y se hace un control del nimero de estos presentados mensualmente, esta
informacion es vital para determinar los costos producidos en reproceso en
GUANTES OCCIDENTAL SAS

A continuacién se presenta un extracto de este documento

TABLA 13: CONTROL DE LOS REPROCESOS

FECHA|~ | COD. PD1~ REFERENCIA - OF~ NOMBRE = SUBPROCESO ~| CANTIDA - NC - NOMBRE NC )
21-un PT3313-044  R2RJ(15)]T/Z-00-NA-MP N ORFANELLY HENAO ARMADO 2 2 REFUERZOS
21-un PT3313-044  R2RJ(15)T/Z-00-HA-MP L MARIA LEONILDE C. ARMADO 3 6 UMION PALMA DORSO Y PURO
21-jun PT3313-044  R2RJ(15]T/Z-00-HA-MP R MARIA MARLENE S. ARMADO 2 6 UNION PALMA DORSO Y PURD
21-un PT3313-044  R2RJ(15)T/Z-00-HNA-MP R MARIA MARLENE S. ARMADO 1 2 REFUERZOS
21un PT3313-044  R2RJ(15)T/Z-00-HA-MP R MARIA MARLENE S. CERRADO 3 1 UNION DEL GUANTE
21-un PT3313-044  R2RJ(15)T/Z-00-NA-MP A ALEXANDER CORDOBA CERRADO 5 1 UNION DEL GUANTE
21-un PT3313-044  R2RJ(15)T/Z-00-HA-MP 0O ORLANDO GUTIERREZ CERRADO 6 1 UNION DEL GUANTE
29-jun PT3103-085 C2EAA-5eC(10) L MARIA LEONILDE C. ARMADO 3 1 MARIPOSA
29-un PT3103-085 C2EAA-5eC(10) R MARIA MARLENE S. ARMADO 1 1 MARIPOSA
29-jun PT3103-085 C2EAA-5eC(10) E ERIKA C CERRADO T 1 UNION DEL GUANTE
29-un PT3103-085 C2EAA-5eC(10) E ERIKA C CERRADO 3 1 UNION DEL GUANTE
29-jun PT3103-043 CATC-V LR LEIDY RIOS SEPARADO Y ENCARRADO 3 M-l MAT.INCOMPLETO
29-jun PT3103-043 CATC-V N ORFAMELLY HENAO ARMADO 2 ivd PULGAR TIPOAY T/C
29-un PT3103-043 CATC-V J MARIA LUDIVIA J. ARMADO 1 3iv4 PULGAR TIPOAY T/C
29-jun PT3103-043 CATC-V L MARIA LEONILDE C. ARMADO 3 iv4 PULGAR TIPOAY T/C
29-un PT3103-043 CITC-V J MARIA LUDIVIA J. ARMADO 2 1 MARIPOSA
29-jun PT3103-043 CATC-V E ERIKA C CERRADO 6 1 UNION DEL GUANTE
29-jun PT3103-043 CATC-V E ERIKA C CERRADO 2 2 DEDOS TORCIDOS
29-un PT3101-017 Al1-51A-3eT TC LR LEIDY RIOS SEPARADO Y ENCARRADO 5 M-T MAL TROQUELADO
30-jun PT3103-082 C2E-5iA{10) N ORFANELLY HENAO ARMADO 1 iv4 PULGAR TIPOAY T/C
30-jun PT3103-159 C1E-5IA N ORFANELLY HENAO ARMADO 1 3iv4d PULGAR TIPOAY T/C
30-jun PT3103-159 C1E-5iA J MARIA LUDIVIA J. ARMADO 1 ivd PULGAR TIPOAY T/C
TOTAL JUNIO 63

Este informe permite determinar el rendimiento de cada uno de los operarios de
confeccion, ademas otorga la posibilidad de hacer seguimiento a los reprocesos y
su comportamiento, para de esta forma, identificar los problemas que mas surgen
en esta area, es decir, las NO conformidades que mas se presentan. Cabe aclarar
gue hasta el mes de mayo se hacia control de no conformidades cuando el
producto ya estaba terminado.

Para llevar a cabo un seguimiento del rendimiento de los operarios, se ha
establecido una matriz que muestre la informacion sobre los estandares de
produccion emergentes del trabajo de cada operario, en este caso se presenta la
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matriz de seguimiento a los operarios del area de troquelado, esta informacién se

genera gracias a los registros que se llevan a cabo en los formatos
correspondientes a la actividad.

TABLA 14. GUANTES OCCIDENTAL SAS, rendimiento mensual de los
trogueladores, Palmira, 2012

RENDIMIENTO DE LOS TROQUELADORES

TOTAL
RENDIMIE
MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | NTO

OMAR LOPEZ 95 94 73 78 78 78 73 81%
ORLANDO LASSO 75 64 51 62 69 74 53 64%
WILTON

GUTIERREZ PENA 0 0 0 0 0 0 67 67%
ORLANDO NAVIA 0| 102 72 95 88 62 68 81%

GRAFICO 3: GUANTES OCCIDENTAL SAS, grafica lineal de rendimiento de
los troqueladores Marzo-Septiembre de 2012

RENDIMIENTO DE LOS TROQUELADORES
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Como se puede observar el rendimiento de los trabajadores se encuentra en
un promedio de 73% del rendimiento esperado (100%), lo que significa que
efectivamente pueden aumentar el nivel de productividad laboral al tener en
cuenta que se puede troquelar un 20% mas de lo que actualmente se
programa a troquelar en el mes, hay que tener cuidado, con el mes de
Octubre con la ausencia de Orlando Navia ya que esto, obliga a los demas
troqueladores a aumentar su ritmo de trabajo para por lo menos mantener el
mismo nivel de produccién troquelada en el mes, y ademas siendo este sefior
junto a Omar Lépez los que mejor rendimiento han presentado (81%).
Por otra parte, tanto el troquelador Orlando Lasso como el nuevo
troqueladorWilton Gutiérrez tienen aun una gran oportunidad para mejorar ya
gue su rendimiento actual radica en solo un 64 4 y 67% respectivamente.
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10.13. AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD

Durante los dias 8 y 9 de Agosto se llevo a cabo la primera auditoria interna del
afo en la que se verificd el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO
9001:2008 y el mejoramiento del sistema.

El auditor lider, el Ingeniero Julio Cesar Pérez present6 su programa de auditoria,
el cual se muestra a continuacion:

TABLA 15: PLAN DE AUDITORIA INTERNA

\o|  DESCRICION DE AUDITADO FECHA HORARIO | aAypITOR | EQUIPO
ACTIVIDADES INICIAL | FINAL | INICIAL | FINAL LIDER AUDITOR
1 Asistentes: Gerencia na. Julio
Reunion de apertura y Lideres de los g .
César Pérez
procesos
2 Rewgon de Ig documentaqu Repreﬁentqnte de Iia 08.08.12 | 08.08.12 | 8:00am | 8:45am Ing. Ju||o’ - D|~ana
relativa al objeto de la auditoria | direccidn Diana Pefia César Pérez | Pefia
Entrevista sobre Resultados de S::gg; Rl:lardo Ina. Julio
3 | la auditoria complementaria y 08.08.12 | 08.08.12 | 8:45am | 10:00am g ,
. Representante de la César Pérez
realizada por ICONTEC. . <
Direccién Diana Pefia
4 | Preparacion de documentos de 08.08.12 | 08.08.12 | 10:00am | 12:00am | M9 U0 .
auditoria César Pérez | - Diana
Pefia
. . Auxiliar de ventas - ) ) Ing. Julio
5 | Auditoria al proceso comercial Lorena Herrera. 2:00pm | 4:00pm César Pérez | - Diana
Pefia
Almacenista, Felipe
Auditoria al proceso de Pefia y directora ) ) Ing. Julio
6 Compras y Almacén administrativa Diana | 08.08.12 | 08.08.12 200pm | 4:00pm César Pérez
Pefia
Auditoria al proceso de
planificacién y programacion de .
. Jefe de planta - ) ) Ing. Julio
7 Producc?c,m y el proceso de Harold Barrera 4:00pm | 6:00pm César Pérez | - Diana
Produccion de guantes en Pefia
diferentes materiales
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Auditoria al Proceso de

Despacho e

Ing. Julio

8 Despachos |nspeCC|9n final, 4:00pm | 6:00pm César Pérez | - Diana
Javier Vivas N
Pefa
- , . . . Ing. Julio
9 | Reunion Equipo Auditor 6:00pm | 6:30pm César Pérez | - Diana
Pefia
Auditoria al Proceso de Gestion | Directora ) ) Ing. Julio
10 del Talento Humano administrativa 8:00am | 10:00am César Pérez
Auditoria al proceso de
11| Goniondo s catadyMefoa | Dregsn s | 000 | (2
. y el 09.08.12 | 09.08.12
continua
Auditoria al Proceso de .
Planeacién de la Direccién y Gerencia y Ing. Julio
12 . Representante de la 10:00am | 12:.00am | 7" """
del SGC y Revisién por la o César Pérez
L direccion
Direccion.
Reunién Equipo Auditor y ) ) Ing. Julio - Diana
3 Auditor Lider 8:00am | 9:00am César Pérez | Pefia
14 | Reunién de Cierre de Auditoria Gergnqa y.dlrector 9:00am | 11:00am '”9' JUHO, - D[ana
administrativo César Pérez | Pefia
09.08.12 | 09.08.12
. . . Ing. Julio - Diana
15 | Hallazgos de Auditoria 11:00am | 2:00pm César Pérez | Pefia
. . Ing. Julio - Diana
16 | Conclusiones de Auditoria 2:00pm | 4.00pm | .: , N
César Pérez | Pefia
. Gerente, Ricardo . . Ing. Julio - Diana
17 | Entrega de Informe Final Cérdoba Vanegas 09.08.12 | 09.08.12 | 4:00pm | 6:00pm César Pérez | Pefia

Tras haberse realizado satisfactoriamente la auditoria interna, No se identificaron
NO conformidades, no obstante si hizo oportunidades de mejora que quedaron

plasmadas en su informe de auditoria de calidad, las cuales se extraen:

1. Definir politicas que determinenel manejo de la informacién de inventarios
de materiales y producto terminado, que permita la toma de decisiones
inmediatas y precisas para la programacioén de produccion. lgualmente dar
lineamientos al lider de planificacion de produccion para que sea mas
autonomo en el manejo de los clientes en cuanto a la priorizacion de las

ordenes de produccion.
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2. Establecer un plan de mercadeo o de ventas teniendo en cuenta las
aspiraciones de GUANTES OCCIDENTAL SAS tomando como base el
comportamiento actual de las ventas y las posibilidades de incursionar en
otros sectores o nichos de mercado.

Fortalecer el seguimiento a los Clientes en acompafiamiento técnico en

cuanto al desempefio de los productos y brindar conocimiento del sistema
de produccién al Cliente, con el fin de negociar politicas de mercadeo que
permitan a GUANTES OCCIDENTAL SAS, una adecuada planificacion de
sus érdenes de produccién.*

10.14. REVISION GERENCIAL SEGUNDO CICLO

Estas fueron las conclusiones que se elaboraron en conjunto con el gerente
el Dr. Ricardo Cérdoba Vanegas el dia 13 de Agosto de 2012

Sobre el informe se concluy6 que se trabajara con el plan de acciones internas los
aspectos a mejorar producto de las recomendaciones de la auditoria interna. Uno
de estos puntos radica en la implementacion de politicas de inventario de
materiales y producto terminado, lo que tiene como objetivo permitir tomar
decisiones asertivas e inmediatas para la programacion de la produccion. El otro
punto se basa en implementar un plan de accion basado en el problema
detectado en auditoria sobre el registrar de forma mas constante las NO
conformidades en el area de confeccion. Estos dos puntos estdn programados
para implementarse y hacerles seguimiento exhaustivo a partir del 18 de Agosto
de 2012 para las politicas de inventario y a partir del 14 de Agosto de 2012 para
el control de la identificacion de las No conformidades detectadas en confeccion.

Resumen de los resultados por cada proceso y Representacion de los
indicadores establecidos en el sistema de gestion de la calidad de cada uno
de estos:

TALENTO HUMANO

Se esta llevando una estadistica del ausentismo del cual es necesario definir
indicador, identificando las causas principales si es por enfermedad o0 motivo
personal, cuantas horas se dejan de laborar por mes.

Para el personal que ingresa por primera vez exigir todos los requisitos del cargo
cuando se vaya a contratar sin las cuales no podra darse inicio al contrato.

14 PEREZ, Julio Cesar, informe de auditoria interna, Guantes occidental SAS, pag. 7
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Se realiz6 la evaluacion de competencias numero 2, generando este
informeresultados esperados (75), a simple vista parece que las competencias
mermaron con relacion a los resultados de la primera evaluacion (84), pero se
concluyo que la baja se debe al cambio en la metodologia de la evaluacion, puesto
que en la primera evaluacion el método usado fue la auto-evaluacion, método que
tiende a que los empleados se colocasen una puntuaciéon mas alta; mientras que
con el método de la segunda aplicacién, que se basoé en la calificacién inmediata
de los directivos de la organizacion, la calificacién se hizo con base al criterio de la
Directora Administrativa y Gerente con base al conocimiento que tienen del
desempefio y conductas de los colaboradores. Lo que nos acerca a un resultado
mucho mas real para tratar los puntos negativos a través de un plan de
capacitaciones a los lideres de procesos y a todos los colaboradores en general.

COMPRAS Y ALMACEN

Debe tener una buena informacion de parte de almacén en cuanto a cuales son
las necesidades mas puntuales para comenzar con el proceso.

Se evaluaron todos los proveedores en cuanto a la calidad, precio y
cumplimiento.

Se ha mejorado en el control de los materiales que ingresan a la empresa
producto de las compras y su control interno en bodega para la posterior entrega a
produccion y su transformacién, siguiendo a cabalidad el procedimiento de
almacén P1-P-AP-01 y el instructivo para el almacenamiento de materias primas
11-P-AP-01.

PLANIFICACION DE LA CALIDAD

Se identifica claramente que existe una responsabilidad en mantener el Sistema
de Gestibn de Calidad y se cuenta con una planificacion del presupuesto para
disponer de los recursos financieros sustentados tanto en las partidas para las
capacitaciones como para el uso de asesorias, reflejandose en las mejoras que
estan en proceso.

Se han comentado los resultados de las encuestas realizadas a los clientes
obteniéndose la conclusion de mejorar el cumplimiento a los pedidos respecto a la
fecha pactada con el cliente, las conclusionesreflejan que implementar acciones
de mejora, estas acciones ya se encuentran en ejecucion y en espera de verificar
la eficacia de las mismas, esta verificacidn se encuentra programada para el mes
de Octubre en cuanto a los resultados de la implementacion del documento
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“sequimiento a la produccion 20127, y en revision diaria en cuanto a la
comunicacion entre el proceso de gestion comercial y el proceso de produccion
para la 6ptima programacion de los pedidos.

PRODUCCION

Se presenta los indicadores de no conformidad en el producto, basandose en los
registros llevados en las diferentes areas, se hizo un estudio de la capacidad de
produccion tanto de planta como de todos los operarios de maquila. Se tomaron
en cuenta las recomendaciones de la auditoria interna sobre el control mas
exhaustivo de los registros de no conformidades en el area de confeccién

Es importante con los operarios de confeccién darles induccion sobre el manejo y
la operacion de las maquinas, ya que se detectd que esta ha sido la causa
principal de la NO conformidad identificada en los anteriores 5 meses.

GESTION COMERCIAL

Tiene indicadores sobre los clientes, necesitamos evaluar las empresas que
prestan el servicio de transporte como tiempo de entrega, manejo de los productos
y conformidad del cliente.

Se solicita informacién sobre los clientes activos, inactivos, con qué frecuencia se
llaman y que resultados se obtiene.

Se debe ir educando al cliente poco a poco y hacerle saber que hay otros clientes
gue también necesitan atencion, y se han programado mejor respecto a los
pedidos solicitados.

Se debe estar llamando a los clientes con mayor frecuencia para saber de sus
necesidades y ayudarle a programar sus pedidos. Se mantiene en un 100% la
solucién a las quejas y reclamos presentados.

Se debe revisar la eficacia del documento SEGUIMIENTO A LA PRODUCCION
2012.

DESPACHOS

En el control de calidad se presenta mejoras respecto a la anterior revision por la
gerencia esto se evidencia en el formato F2-P-OP-02 y se han tomado las
acciones correctivas correspondientes en lo que va del ciclo para mejorar
constantemente esta parte, ya que anteriormente se presentaba que llegaban al
cliente guantes descosidos.
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Coordinar muy bien en gestidbn comercial la entrega de los productos para
optimizar el proceso de despachos.

CONCLUSION

Se nota que el S.G.C.esta en funcionamiento y el personal estacomprometido,
aungue se requiere que se involucren mas y lo vean como una herramienta de
trabajo que va a servir para mejorar nuestro funcionamiento y lograr las metas
trazadas por la empresa, que son una buena atencion al cliente productiva
eficiente y eficaz un buen funcionamiento en todos los procesos con buenos
resultados para la empresa.Logrando estas tendremos estabilidad para todos
nuestros empleados y podremos brindarles un mejor futuro.*®

!> GUANTES OCCIDENTAL SAS, informe de Revision por la Gerencia, Guantes occidental SAS, Palmira, 2012,
pag. 7
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11. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

11.1. CONCLUSIONES

Conforme a los resultados presentados en el capitulo 3 de esta investigacion, se
puede concluir que empresa GUANTES SAS presenta las
siguientescaracteristicas:

Se ha adaptado muy bien a lo que el nuevo ciclo le exige, establecer una mejora
continua dentro de sus procesos que conlleve a cumplir de mejor forma con los
requisitos del cliente

Se ha creado un nuevo proceso que garantice el control y la medicién llamado
seguimiento al sistema de gestibn de calidad y mejora continua, el cual se
convirtiéd en uno de los cambios principales de su sistema de gestion, que ofrecera
informacion precisa del rendimiento de los procesos, para una posterior
identificacién precisa de los focos de mejora y el establecimiento de acciones
correctivas eficaces.

El nuevo modelo de mapa de procesos facilita la identificacion de fallas en sus
etapas y sus incidencias en el desempefio de los demas procesos

Es necesario implementar un plan de capacitaciéon para la segunda evaluaciéon
realizada durante el segundo ciclo, ya que, a pesar de ser un indicador mucho
mas real, con relacién al del primer ciclo por su nueva forma de evaluar, el indice
es muy bajo lo que evidencia la necesidad de tomar acciones correctivas
necesarias que impulsen hacia la mejora de este indicador

El proceso de mejora con el cumplimiento de los pedidos toma un tiempo
ciertamente prudente, pero se han visto reflejos de que se ha empezado a mejorar
este tema, siendo esto muy positivo para el cliente final, pues se convierte en
garantia de calidad.
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Las auditorias llevadas a cabo en el ciclo 2 tuvieron resultados muy positivos a
pesar de la no conformidad mayor presentada en la auditoria externa, cuyas
acciones deben ser llevadas a cabo en un tiempo no menor a 90 dias.

El compromiso de parte del gerente puede ser aun mayor, y el involucramiento de
este dentro del sistema puede ser mucho mas influyente de lo que ya lo es.
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11.2. RECOMENDACIONES

Implementar el plan de accion para la solucion de las NO conformidades
presentadas en la auditoria externa dentro de los siguientes 90 dias, para que en
la auditoria complementaria sean superadas todas las NO conformidades y no
solo la que apremia, que, en este caso solo seria la NO conformidad mayor por el
no uso de la etiqueta al ser un producto confeccionado.

Implementar estrategias que involucren mas a los colaboradores en la busqueda
de soluciones a los problemas presentados en los procesos, ya que hasta el
momento, los colaboradores esperan a que las soluciones provengan del area
administrativa de empresa (Directora administrativa, Coordinador del SGC).

Implementar estrategias de ventas y crear formatos que sirvan para su control y
medicion, para establecer metas que conlleven a un constante crecimiento.

Revisar constantemente los formatos para identificar los que no registren
informacion que genere valor al producto final. Estos, generan dentro de la
dinamica del sistema, desgaste y gastos en papeleria y tiempo que serian
innecesarios y que pueden optimizar en el uso de un documento que si otorgue
informacion importante y que genere analisis para la posterior identificacion de
posibles focos de mejora.

Utilizar la marquilla, elemento obligante para el cierre de la NO conformidad como
instrumento que ayude a tener una mejor trazabilidad del producto.

Implementar estrategias que conlleven a un cambio de mentalidad entre los
colaboradores acerca del sentido de un sistema de gestién de la calidad, para que
dejen a un lado el paradigma de que la calidad son documentos y registros.
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TABLA 16. GUANTES OCCIDENTAL SAS, Listado maestro de control de registros

. F2-P-AD-
Cadigo: o1
o 16/01/201
Fecha de vigencia: >
LISTADO MAESTRO DE CONTROL DE REGISTROS RGN 5
Pagina: 01 de
gina: 04
[
REVISI P | _TIEMPO DE RETENCION H\cg?\lE)\((?gl cAMBIOS/MODIFIC | PISPOS!
CODIGO NOMBRE on | viGEN ACTVD INACTIV | CLASIFICA CUSTODIO ALMACENAMIENTO ACIONES ISII\IOA'\II_
(o]
CIA CION
PLANEACION DE LA DIRECCION Y DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
F1-P-AD- | Listado Maestro de Control 16/01/2 | Permanente en INDEFIN REPRESENTANTE DE | PUBLICO EN Actualizac
01 de Documentos 02 012 servidor IDO SERVIDOR CALIDAD SERVIDOR/SGC 16/01/2012 ion
F2-P-AD- | Listado Maestro de Control 16/01/2 | Permanente en INDEFIN REPRESENTANTE DE | PUBLICO EN Actualizac
01 de Registros 02 012 servidor IDO SERVIDOR CALIDAD SERVIDOR/SGC 16/01/2012 ion
F3-P-AD- - 15/10/2 N 6 REPRESENTANTE DE | EN EL ARCHIVO DEL DESTRUI
01 Acta de Reunion 01| "o1p |[2ANOS meses | FOPER | caLibap PROPIETARIO/SGC R
F10-P- . . 20/06/2 o 6 REPRESENTANTE DE | EN EL ARCHIVO DEL DESTRUI
AD-01 Asistencia a eventos 02 012 2 ANOS MESES FOLDER CALIDAD PROPIETARIO/SGC 20/06/2012 R
F14-P- Matriz de objetivos e 02 05/03/2 | Permanente en INDEFIN DIGITAL REPRESENTANTE DE | EN EL ARCHIVO DEL Actualizac
AD-01 indicadores de gestion 012 servidor IDO CALIDAD PROPIETARIO/SGC ion
CC1-P- ) 12/02/2 N 6 REPRESENTANTE DE | EN EL ARCHIVO DEL DESTRUI
ADo1 | Cireular O1] Tpy1 |1ANO meses | FOLPER | caLibaD PROPIETARIO/SGC R
REVISION GERENCIAL
F1-P-AD- | Conclusion del Sistema de 01/07/2 < INDEFIN EN EL ARCHIVO DEL Actualizac
02 Gestion de Calidad 01| "oy |[1ANO IDO SERVIDOR | GERENTE GENERAL PROPIETARIO i6n
F2-P-AD- s ; 01/07/2 | Permanente en INDEFIN EN EL ARCHIVO DEL Actualizac
02 Revision por la gerencia 01 011 servidor DO SERVIDOR | GERENTE GENERAL PROPIETARIO ion
SEGUIMIENTO AL SGC Y MEJORA CONTINUA
F4-P-AD- | Reporte de acciones 18/01/2 & 6 REPRESENTANTE DE | EN EL ARCHIVO DEL DESTRUI
o1 correctivas 02| "p1p | 1ANO meses | FOLPER | caLibap PROPIETARIO/SGC 23/01/2012 R
F6-P-AD- - 14/03/2 6 REPRESENTANTE DE | EN EL ARCHIVO DEL DESTRUI
o1 Informe auditorias Interna 01 011 SEMESTRAL MESES FOLDER CALIDAD PROPIETARIO/SGC R
F8-P-AD- Plan de acciones internas o1 14/03/2 | Permanente en INDEFIN SERVIDOR REPRESENTANTE DE | EN EL ARCHIVO DEL Actualizac
01 011 servidor IDO CALIDAD PROPIETARIO/SGC ion
F9-P-AD- Programacion de auditorias o1 14/03/2 | Permanente en INDEFIN SERVIDOR REPRESENTANTE DE | EN EL ARCHIVO DEL Actualizac
01 9 011 servidor IDO CALIDAD PROPIETARIO/SGC ion
F13-P- Evaluacion de Habilidades 11/07/2 6 REPRESENTANTE DE | EN EL ARCHIVO DEL DESTRUI
AD-01 | Auditor 01| "p11 | SEMESTRAL meses | FOLPER | caLibAD PROPIETARIO/SGC R
F15-P-AD- | Reporte de acciones 23/01/2 N 6 REPRESENTANTE DE | EN EL ARCHIVO DEL DESTRUI
o1 preventivas 02| 7o, |1ANO meses | P'C'TAL | caLibaD PROPIETARIO/SGC 23/01/2012 R
F11-P- Lo 14/03/2 6 REPRESENTANTE DE | EN EL ARCHIVO DEL DESTRUI
AD-01 Plan de auditoria insitu 01 011 CADA 6 MESES MESES FOLDER CALIDAD PROPIETARIO/ISGC R
GESTION DEL TALENTO HUMANO
F1-P-AP- | Solicitud de Capacitacion 01 | 05/04/2 | CADA QUE SE 6 FOLDER DIRECTOR EN EL ARCHIVO DEL DESTRUI
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02 011 SOLICITE MESES ADMINISTRATIVO PROPIETARIO/TH R
F2-P-AP- | Registro de Novedades o1 30/03/2 | Permanente en INDEFIN SERVIDOR AUXILIAR EN EL ARCHIVO DEL DESTRUI
02 (Excel) 011 servidor IDO ADMINISTRATIVA PROPIETARIO/TH R
F3-P-AP- | Registro de Ausentismo o1 01/01/2 | Permanente en INDEFIN SERVIDOR AUXILIAR EN EL ARCHIVO DEL DESTRUI
02 (Excel) 011 servidor IDO ADMINISTRATIVA PROPIETARIO/TH R
F4-P-AP- | Entrega de dotacion 14/09/2 | CADA QUE SE 6 DIRECTOR EN EL ARCHIVO DEL DESTRUI
02 operativos 021 “611 | soLicITE MEses | FOLDER ADMINISTRATIVO PROPIETARIO/TH 14/09/2011 R
Licencia o permisos 28/03/2 6 JEFE DE EN EL ARCHIVO DEL DESTRUI
NA | temporales 01| "p1p | DIARIO MESES | TALONARIO | bpopuccion PROPIETARIO/TH R
F7-P-AP- | Evaluacion de 01/03/2 6 DIRECTOR EN EL ARCHIVO DEL DESTRUI
02 competencias 02| “g1p | SEMESTRAL MESEs | FOLDER ADMINISTRATIVO PROPIETARIO/TH R
F8-P-AP- .. 01/08/2 | CADA QUE SE 6 DIRECTOR EN EL ARCHIVO DEL DESTRUI
02 Solicitud de personal 01| “o11 | souicite Meses | FOLDER ADMINISTRATIVO PROPIETARIO/TH R
F9-P-AP- Descarqos o1 10/05/2 | CADA QUE SE 6 FOLDER DIRECTOR EN EL ARCHIVO DEL DESTRUI
02 9 011 SOLICITE MESES ADMINISTRATIVO PROPIETARIO/TH R
Control y entrega de
F10-P- elementos de proteccion 11/07/2 6 EN EL ARCHIVO DEL DESTRUI
AP-02 personal, de seguridad 02 011 MENSUAL MESES FOLDER JEFE DE PLANTA PROPIETARIO/TH R
industrial
F11-P-AP- 30/08/2 | CADA QUE SE 6 DIRECTOR EN EL ARCHIVO DEL DESTRUI
02 Memorando 011 011 | soucre Meses | SERVIPOR | oministrATIVO PROPIETARIO/TH R
EN EL ARCHIVO DEL
F12-P-AP- L. 12/09/2 | CADA QUE SE 6 DIRECTOR DESTRUI
02 Formato de Induccion 01 011 SOLICITE MESES SERVIDOR ADMINISTRATIVO \F;Il?DOAPIETARIO/TH Y HOJA DE R
GESTION COMERCIAL
F1-P-OP- | Autorizacién Salida de 02 28/03/2 | CADA QUE SE 6 FOLDER COORDINADORA DE EEOE;I:‘?;F:IC\)//OGDEL 28/032011 DESTRUI
03 Muestras 011 SOLICITE MESES VENTAS R
COMERCIAL
EN EL ARCHIVO DEL
Solicitud de Muestras P PROPIETARIO/Red/publico/p
F3-p-op- | >olcltud de Muestras Fara 15/03/2 | Permanente en | INDEFIN COORDINADORA DE | ublico de Actualizac
produccion (Relacién de 01 . SERVIDOR L L L
03 X 011 servidor IDO VENTAS administracion/DPTO ion
la salida de muestras)
ADMON/GETIONCOMERCIAL
/DOC.EXCEL
EN EL ARCHIVO DEL
F4-P-OP- . 07/07/2 | CADA QUE SE 6 COORDINADORA DE DESTRUI
03 Quejas y Reclamos 02 011 SOLICITE MESES | FOLDER VENTAS PROPIETARIO/ G 07/07/2011 R
COMERCIAL
carta de comunicacién de
N/A solucion de quejas Y/O géag?ém S
reclamos
i EN EL ARCHIVO DEL
F5-P-OP- | Evaluacién de Muestras o1 04/02/2 | CADA QUE SE 6 FOLDER COORDINADORA DE PROPIETARIO/OG DESTRUI
03 del producto 011 SOLICITE MESES VENTAS COMERCIAL R
EN EL ARCHIVO DEL
F8-P-OP- .. o 01/10/2 | CADA QUE SE 6 COORDINADORA DE DESTRUI
03 Solicitud de Crédito 01 011 SOLICITE MESES FOLDER VENTAS E’Efézl-:—ngmO/ CARPETA DEL R
L EN EL ARCHIVO DEL
F10-P- Descripcién de No 09/04/2 | CADA QUE SE 6 DESTRUI
OP-03 conformidad 01 011 SOLICITE MESES FOLDER AUXILIAR DE VENTAS ERO?WPQERLT:P/GESHON R
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EN EL ARCHIVO DEL
F11 P- . R, 11/07/2 | CADA QUE SE 6 COORDINADORA DE DESTRUI
oP-03 Solicitud de cotizacion 01 011 SOLICITE MESES FOLDER VENTAS PROPIETARIO/GESTION R
COMERCIAL
F12 P - EXEIlI‘:’FCSATQFAAEAALIDAD 23/01/2 | CADA QUE SE COORDINADORA DE EN EL ARCHIVO DEL Actualizac
OP-03 | DE NUESTRO SERVICIO 02| “o12 | sovicite 6 Meses | FOLDER VENTAS EROOP'EEAR'O/ GESTION 23/01/2012 i6n
AL CLIENTE MERCIAL
F2-P-OP- . 10/06/2 6 EN EL ARCHIVO DEL DESTRUI
02 Control de Pedidos 02 011 DIARIO MESES FOLDER AUXILIAR DE DESPACHO PROPIETARIO/DESPACHO R
. . 6 EN EL ARCHIVO DEL Actualizac
N/A Pedido (Sistema) DIARIO MESES FOLDER AUXILIAR DE DESPACHO PROPIETARIO/DESPACHO i6n
DESPACHOS
F1-P-OP- | Entrega de producto 02/09/2 6 EN EL ARCHIVO DEL DESTRUI
02 terminado no conforme o1 011 DIARIO MESES FOLDER AUXILIAR DE DESPACHO PROPIETARIO/DESPACHO R
F2-P-OP- | Reporte de no 02/02/2 | Permanente en INDEFIN EN EL ARCHIVO DEL DESTRUI
02 conformidades 02 011 servidor IDO SERVIDOR | AUXILIAR DE DESPACHO PROPIETARIO /DESPACHOS 02/02/2011 R
F3-P-OP- - 10/06/2 6 EN EL ARCHIVO DEL DESTRUI
02 Control de Pedidos 02 011 DIARIO MESES | FOLDER AUXILIAR DE DESPACHO PROPIETARIO/DESPACHO 10/06/2011 R
F4-P-OP- | Relacion de consumo de 16/03/2 6 EN EL ARCHIVO DEL DESTRUI
02 costales 01 011 DIARIO MESES FOLDER AUXILIAR DE DESPACHO PROPIETARIO/DESPACHO R
. . 6 EN EL ARCHIVO DEL Actualizac
NA Pedido (Sistema) DIARIO MESES FOLDER AUXILIAR DE DESPACHO PROPIETARIO/DESPACHO on
GESTION DE COMPRAS Y ALMACEN
F1-P-AP- | Ensambles de producto 05/07/2 | CADA QUE SE 6 EN EL ARCHIVO DEL
01 terminado 05| 712 | soucite Mesgs | FOLDER ALMACENISTA PROPIETARIO/ALMACEN 05/07/2012 ELIMINAR
F2-P-AP- L 01/12/2 | CADA QUE SE 6 EN EL ARCHIVO DEL
o1 Requisicion de Compras 01 010 SOLICITE MESES SERVIDOR | ALMACENISTA PROPIETARIO/ALMACEN ELIMINAR
F3-P-AP- | Recepcion de materia 29/10/2 | CADA QUE SE 6 EN EL ARCHIVO DEL
01 prima cueros 92 To11 | soucite meses | FOLDER ALMACENISTA PROPIETARIO/ALMACEN 29/10/2011 ELIMINAR
F4-P-AP- . - 08/04/2 | CADA QUE SE 6 EN EL ARCHIVO DEL
o1 Materiales recibidos 02 011 SOLICITE MESES SERVIDOR | ALMACENISTA PROPIETARIO/ALMACEN 08/04/2011 ELIMINAR
F5-P-AP- | Programacion de 19/04/2 | CADA QUE SE 6 EN EL ARCHIVO DEL
01 troquelado 03 012 SOLICITE MESES FOLDER ALMACENISTA PROPIETARIO/ALMACEN 19/04/2012 ELIMINAR
F7-P-AP- | Salidas de almacén Interno 06/04/2 | CADA QUE SE 6 EN EL ARCHIVO DEL
01 y Externo 02 011 SOLICITE MESES TALONARIO | ALMACENISTA PROPIETARIO/ALMACEN 06/04/2011 ELIMINAR
F9 P-AP- | Cronograma de 25/04/2 | Permanente en INDEFIN EN EL ARCHIVO DEL
01 Mantenimiento 01 011 servidor IDO SERVIDOR | ALMACENISTA PROPIETARIO/ALMACEN ELIMINAR
SALIDA DE MAQUINARIA Y-O
F10 P- 18/09/2 | CADA QUE SE 6 EN EL ARCHIVO DEL
EQUIPO A MANTENIMIENTO 02 FOLDER ALMACENISTA ELIMINAR
AP-01 ¥/O REPARACION 012 SOLICITE MESES PROPIETARIO/ALMACEN
F11 P- Hoja de vida de Maquinaria 25/04/2 | CADA QUE SE 6 EN EL ARCHIVO DEL
AP-01 |y Equipos Ol "o11 | souicrte Meses | FOLDER ALMACENISTA PROPIETARIO/ALMACEN ELIMINAR
F12 P- - . 25/04/2 | CADA QUE SE 6 EN EL ARCHIVO DEL
AP-01 Solicitud de mantenimiento 01 011 SOLICITE MESES FOLDER ALMACENISTA PROPIETARIO/ALMACEN ELIMINAR
F13-P- Base de Datos de 27/02/2 | Permanente en INDEFIN DIRECTOR EN EL ARCHIVO DEL
AP-01 | Proveedores 03] 012 | servidor IDO SERVIDOR | ADMINISTRATIVO PROPIETARIO/COMPRAS ELIMINAR
ACTUALIZA
F14-P- L. 27/02/2 6 DIRECTOR EN EL ARCHIVO DEL
AP0l | Evaluacion de Proveedores 03| “o1p | SEMESTRAL meses | SERVIPOR | ApMINISTRATIVO PROPIETARIO/COMPRAS N rRUIR
F15-P- Registro de proveedores 02 | 27/02/2 | CADA QUE SE 6 FOLDER DIRECTOR EN EL ARCHIVO DEL ACTUALIZA
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AP-01 012 | soLicITE MESES ADMINISTRATIVO PROPIETARIO/COMPRAS RY
DESTRUIR
F16-P- Orden de Compras 02 27/02/2 | CADA QUE SE 6 FOLDER DIRECTOR EN EL ARCHIVO DEL ELIMINAR
AP-01 administrativa 012 | SOLICITE MESES ADMINISTRATIVO PROPIETARIO/COMPRAS
RODUCCION
EN EL ARCHIVO
F1-P-OP- | Control de Produccién 01/09/2 6 PROPIETARIO ELIMINA
o1 Externa 03| 911 | DIARIO meses | SERVIDOR | JEFE DE PLANTA CONTABILIDAD,/PRODUCCIO 02/03/2011 R
N
Requisicion de Insumos y EN EL ARCHIVO
gfp'op' Materia Prima para 03 15(%’ 2 Spgrrvni"d%r:eme en :ggEF'N SERVIDOR | JEFE DE PLANTA PROPIETARIO 15/11/2011 EL'M'NA
Programacion PRODUCCION
Reporte Actividades EN EL ARCHIVO DE ACTUALIZA
FA-P-OP- | piarias de Operarios de 02 | U092 | 5 aRi0 6 ServiDOR | LIDER DE CONTABILIDAD/PRODU 01/09/2011 RY
01 ) 011 MESES CONFECCION
confeccion CCION DESTRUIR
EN EL ARCHIVO DEL
F5-P-OP- | 5rden de Produccion op | 08/01/2 | Permanente en | INDEFIN | qepvinoR | JEFE DE PLANTA PROPIETARIO/PRODUC ELIMINA
01 012 servidor IDO CION R
Control de Produccién EN EL ARCHIVO DEL
F6-P-OP- | =" 25/06/2 6 LIDER DE SEPARADO ELIMINA
oL Diaria de troquelado, 05| 015 | DIARIO veses | FOLPER Y ENCARRADO PROPIETARIO/PRODUC 08/11/2011 R
Separado y Encarrado CION
EN EL ARCHIVO DEL
F7-P-OP- | control de Tareas diarias o1 | 2102 | 5aRio 6 FOLDER JEFE DE PLANTA PROPIETARIO/PRODUC ELIMINA
01 010 MESES CION R
EN EL ARCHIVO DEL
F9-P-OP- 22/11/2 6 LIDER DE CORTE ELIMINA
o1 Reporte Corte Manual 02| 77 | DIARIO MESEs | FOLDER MANUAL EII‘«’OONPIETARIO/PRODUC R
) EN EL ARCHIVO DEL
F16-P- Control de material 10/05/2 | CADA QUE SE 6 LIDER DE SEPARADO ELIMINA
OP-01 | separadoy encarrado 03| 012 | soLicITE meses | FOLPER |y ENCARRADO Z%ONP'ETAR'O’ PRODUC 10/05/2012 R
‘ o EN EL ARCHIVO
;?'P'OP' Hoja dz ruta de trazabilidad 03 1862;/ 2 SP:rrV“i"daor:eme en S/IESES FOLDER | JEFE DE PLANTA PROPIETARIO 02/04/2012 EL'M'NA
€n produccion PRODUCCION
EN EL ARCHIVO
;i&P»OP— Control de producto en 02 166(1)421/2 SPeerrvr?da(\)r:ente en :ggEFIN SERVIDOR | JEFE DE PLANTA PROPIETARIO 16/04/2012 ELIMINA
proceso PRODUCCION
- EN EL ARCHIVO
F19-P-OP- | Seguimiento a la 04/06/2 6 ELIMINA
o1 produccion externa 02| 015 | DIARIO MEsEs | FOLDER JEFE DE PLANTA Egggﬁgé:qol,c\l) 04/06/2012 R

FUENTE: DOCUMENTO DE GUANTES OCCIDENTAL SAS, ELABORACION PROPIA.
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TABLA 17. GUANTES OCCIDENTAL SAS, Listado Maestro de Documentos.

i LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS

y

Cumplimiento

Cadigo:
F1-P-AD-01

FECHA DE
VIGENCIA:
16/01/2012

Revisién:
2

Pagina:
01 de 01

FECHA DIE ACTUALIZACION: 4 JULIO DE 2012
FECH
UBICACI | PROCESO
CODIG ELABORA | ADE | CAMBIO/MODIFI REVIS | RUTA DE P
o NOMBRE DEL DOCUMENTO CLASE DO VIGEN | CACIONES FECHA RAZON DE CAMBIO ION ARCHIVO ON RESPONS OBSERVACIONES
CIA FISICA ABLE
PLANEACION DE LA DIRECCION Y DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
- COORDINA Cambios en los
MPSGC | Mapa de proceso Fisicoy | “norpe | 1898/ | 2610172012 procesos y su 03 | ARCHIVO | oricina
digital 2010 SGC
CALIDAD estructura
- COORDINA Actualizacion y
PCSGC | Politica de calidad Foco) | porpE | 0% | 200212012 validacion de 02 | BRCHVO | oFiciNa
9 CALIDAD proceso
- COORDINA Actualizacion y
OCSGC | Objetivos de calidad Fisicoy | “porpe | 1808/ | 57/02/2012 validacion de 02 | ARCHIVO | oricina
digital 2010 SGC
CALIDAD proceso
- COORDINA S
MC-P- | Manual de Calidad Fisicoy | "porpe | OY08/ | ogjoai2012 | EdiCON inicialdel | o, | ARCHIVO | opycina
AD-01 digital CALIDAD 2011 documento SGC
Caracterizaciéon de Proceso PLANEACI
Cambios en el ON DE LA
titulo, unificacion DIRECCIO
- COORDINA dela N'Y DEL
gggl Caracterizacion de Proceso F(IjiS'(i:t(;Iy DOR DE 128(;23/ 27/02/2012 caracterizacion de 04 SEEHNO OFICINA | SISTEMA
9 CALIDAD gestién gerencial DE
y de Gestion de GESTION
calidad DE LA
COMUNICACION INTERNA CALIDAD
PUBLICO
o COORDINA R
P1-P- Fisicoy 18/08/ Actualizacion de EN
AD-01 Control de Documentos digital DOR DE 2010 16/01/2012 documento 03 SERVIDO OFICINA
CALIDAD
R/SGC
. COORDINA L
P3-P- Fisicoy 18/08/ Actualizacion de ARCHIVO
AD-01 Control del producto no conforme digital DOR DE 2010 24/11/2011 documento 02 sGe OFICINA
CALIDAD
Separacion del
- COORDINA documento de
P4-P- | Acciones Correctivas Fisicoy | “norpe | 1898/ | 16/01/2012 | acciones 02 | ARCHVO | oricina
AD-01 digital 2010 - SGC
CALIDAD correctivas y
preventivas
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COORDINA

P5-P- Lo Fisicoy 01/03/ Actualizacion de ARCHIVO
AD-01 Auditorias Internas digitai DOR DE 2011 16/01/2012 documento 02 SGC OFICINA
CALIDAD
Separacion del
- COORDINA documento de
P6-P- Acciones preventivas Fisicoy | "poppe | 0103/ 26/01/2012 acciones 02 |ARCHIVO | 5ricina
AD-01 digital 2011 - SGC
CALIDAD correctivas y
reventivas
Caracterizacién de Proceso
- Actualizacion y
CP-P- R, Fisicoy | GERENTE 18/08/ . - ARCHIVO G.GEREN
AD-02 Caracterizacion de Proceso digital | GENERAL 2010 27/02/2012 \F/)?gg:;:(l)on en el 04 SGe OFICINA CIA
Procedimiento
P1-P- . . Fisicoy | GERENTE 01/07/ Edicién inicial del ARCHIVO G.GEREN
AD-g2 | Revision por Gerencia digital | GENERAL 2011 documento 01 lgac OFICINA CIA
SEGUIMIENTO AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y MEJORA CONTINUA
Caracterizacién de Proceso
ARCHIVO TODOS
. DIRECTOR o
CP-P- . Fisicoy 18/08/ Edicién inicial del GESTION LOS
AD-03 Caracterizacion de Proceso digital ADMINIST 2010 02/02/2011 documento 01 FINANCIE OFICINA PROCESO
RATIVO
RA S
Procedimiento
Caracterizacion de Proceso
- DIRECTOR Actualizacion y
bt | caracterizacion de Proceso Foco) | apminisT | 108 | 2710212012 | validacion en el 03 | ARCAO | oFiciNa
9 RATIVO proceso )
Procedimiento
P1-P- Procedimiento de Gestién de Talento Fisicoy Kglllzﬁ:—;R 01/07/ Edicion inicial del o1 ARCHIVO OFICINA
AP-02 Humano digital 2011 documento T.HYSGC
RATIVO
- DIRECTOR L
PR1-P- S Fisicoy 12/03/ Edicién inicial del ARCHIVO
AP-02 Programa de capacitacion digital ADMINIST 2011 documento 01 THYSGC OFICINA
RATIVO
Manual
. DIRECTOR o
M1-P- : Fisicoy 14/05/ Edicion inicial del ARCHIVO
AP-g2 | Manual de Funciones digital Qi#"l'\'/\“ST 2012 documento 92 | THysac | OFICINA G.
(o)
DIRECTOR TALENTO
M2-P- . ” Fisicoy 01/07/ Edicion inicial del ARCHIVO HUMANO
AP-02 Manual de induccion digital ADMINIST 2011 documento 01 THYSGC OFICINA
RATIVO
Reglamentos
- DIRECTOR o
Reglamento interno Fisicoy | \pminisT | 3108/ Edicion inicial del o1 |ARCHIVO 1 oeicina
digital 2007 documento T.HYSGC
RATIVO
- DIRECTOR S
- ) Fisicoy 05/05/ Edicién inicial del ARCHIVO
Reglamento de higiene y seguridad digital gi%l\/N(:l)ST 2007 documento 01 THYSGC OFICINA
LISTA DE CHEQUEO
- AUXILIAR S
L1-P- . L Fisicoy 14/03/ Edicién inicial del ARCHIVO
AP-02 Requisitos de contratacion digital gi_ll\{lll\l/\loIST 2011 documento 01 THYSGC OFICINA
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AUXILIAR

L2-P- B Fisicoy 01/06/ Edicion inicial del ARCHIVO
AP-02 Historia laboral digitai ADMINIST 2011 documento 01 TH YSGC OFICINA
RATIVO
. AUXILIAR L
L3-P- . Fisicoy 03/07/ Edicion inicial del ARCHIVO
Ap-02 | Salud Ocupacional digital | APYUIST | 2012 documento 01 | THvyscc | OFICINA

Caracterizacion de Proceso

COORDINA Unificacién de la ARCHIVO
CPL-P- | -~ racterizacion de Proceso Fisicoy | nopa DE 18/08/ 27/02/2012 caracterizacién de 03 | GESTION | 5ricina
OP-03 digital VENTAS 2010 compras con la de COMERCI
almacén. ALY SGC
Procedimiento
ARCHIVO
PLP- | 0\ cias y reclamos Fisico y gggﬁ%’gA 01/07/ Edicién inicial del GESTION | o
oP-03 1asy digital | et S 2011 documento COMERCI G
ALY SGC .
COMERCI
P2-p- Fisicoy | COORDINA | 167 Edicién inicial del arSTION AL
OP-03 Procedimiento de Gestion Comercial digital 5SI\T¢A2E 2011 documento 01 COMERCI OFICINA
ALY SGC
Fichas Técnica
ARCHIVO
. COORDINA L
Ficha Técnica comercial F('f"(.:o Y | DORA DE 06/07/ Edicion inicial del 01 GESTION OFICINA
igital VENTAS 2011 documento COMERCI
ALY SGC
PROCESO DE DESPACHO
Caracterizaciéon de Proceso
AUXILIAR o ARCHIVO
Cp-pP- Caracterizacién de Proceso Fisicoy | DE 18/08/ 27/02/2012 C;Itllcjizlclfc?r? Igr? }ell o3 |DE DESPAC
OP-02 digital DESPACH 2010 roceso DESPACH | HO
o P 0 Y SGC G.
Procedimiento DESPACH
AUXILIAR ARCHIVO O
P1-P- Procedimiento para Despacho Fisicoy | DE 07/06/ Edicién inicial del o1 DE DESPAC
OP-02 p p digital | DESPACH 2011 documento DESPACH | HO
O OY SGC

Caracterizacion de Proceso

CP-P- DIRECTOR 18/08/ Actualizacion y ARCHIVO
AP-01 Caracterizacion de Proceso ADMINIST 2010 27/02/2012 validacion en el 03 | COMPRA | OFICINA | COMPRAS
RATIVO proceso SYSGC
Procedimiento
Mejoramiento en
la informacion del
- . DIRECTOR proceso de ARCHIVO
P2-p- | Procedimiento de compras y de Fisicoy | apminisT | OMO7/ | 161012012 | COTPras e 02 | COMPRA | OFICINA
AP-01 evaluacion de proveedores digital RATIVO 2011 inclusion del SYSGC
proceso de
evaluacion de
proveedores.
P1-P- - . Fisicoy | ALMACENI 26/01/ Edicién inicial del ARCHIVO | ALMACE -
Ap-g1 | Procedimiento de Almacén digital | STA 2012 documento 01 | ALMACEN | N ALMACEN
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Y SGC
Instructivo
. . o L ARCHIVO
11-P-AP- | Instructivo para el almacenamiento de Fisicoy | ALMACENI | 04/06/ Edicion inicial del o1 ALMACEN ALMACE ALMACEN
01 materias primas digital | STA 2012 documento Y SGC N
PROCESO PRODUCCION
Caracterizacion de Proceso
R ARCHIVO
- JEFE DE Actualizacion y
gli—gl Caracterizacién de Proceso F(Ijlsgl"t(;ﬁl gﬁODUCCI 128523/ 27/02/2012 validacién en el 04 EFO?\‘D\L{J ¢ ETOONDUC
proceso SGe
Procedimiento
. JEFE DE o ARCHIVO
P1-P- Procedimiento de produccion F|§|(_:o Y | prODUCCI 15/03/ Edicién inicial del o1 PRODUC | PRODUC
OP-01 digital ON 2011 documento CIONY CION
SGC
P2-P- Procedimiento de planificacion y Fisicoy \IE’EQIEDED?J%CI 26/01/ Edicion inicial del
OP-01 programacion de produccion digital ON 2012 documento
Instructivo
11-P-OP Fisi JEFEDE | 5107/ Edicion inicial del PRODUC | PRODUC
-P-OP- isicoy icién inicial del
01 Troquelado digital (F;FSIODUCC' 2011 documento 0L lcioNy | cion
SGC
. JEFE DE U ARCHIVO
12-P-OP- Separado y Encarrado Fisicoy PRODUCCI 01/07/ Edicién inicial del o1 PRODUC | PRODUC | G.PRODU
01 digital ON 2011 documento CIONY CION CCION
SGC
. JEFE DE U ARCHIVO
13-P-OP- Armado Fisicoy PRODUCCI 01/07/ Edicién inicial del o1 PRODUC | PRODUC
01 digital ON 2011 documento CIONY CION
SGC
A JEFE DE o ARCHIVO
14-P-OP- Cerrado Fisicoy PRODUCCI 01/07/ Edicién inicial del o1 PRODUC | PRODUC
01 digital ON 2011 documento CIONY CION
SGC
I5-P-OP Fisi JEFEDE | o107/ Edicion inicial del PRODUC | PRODUC
-P-OP- isico icién inicial de
01 Volteado digitaly ZIFEIODUCC' 2011 documento 0L lcioNy | cion
SGC
Plan de Calidad
PCL-P Fisi JEFEDE | o0/ Edicion inicial del PRODUG. | PRODUC
-P- isicoy icién inicial del
op.01 | Fande control digital (F;F;IODUCC' 2010 documento Ol |ciony | cioN
SGC

FUENTE: DOCUMENTO DE GUANTES OCCIDENTAL SAS, ELABORACION PROPIA.
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