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1. Titulo

Sistematizacion del proceso de estandarizacion de la linea de produccion de

tableros eléctricos en la empresa Variadores S.A.

2. Problema de investigacion.

2.1. Descripcion del problema

La empresa Variadores S.A., es una mediana empresa que cuenta con
ciento cuarenta y cuatro (144) empleados, distribuidos en cuatro (4) sedes a
nivel nacional (Medellin, Bogota, Cali y Barranquilla), tiene una trayectoria de
veintisiete (27) afios en el mercado nacional, dedicada a la comercializacion de
variadores de velocidad, Motorreductores y otros productos, que ofrece
soluciones para la transmision de potencia y el control de velocidad en la
industria. La compafiia cuenta con lineas de productos especializadas para los
diferentes sectores como: mineria, elevacion, bombeo, energia, petréleo y gas,
entre otros. Su sistema de produccion de ensamble de tableros eléctricos esta
dividida en las siguientes familias: J1000, V1000, iQpum Micro, A1000, iQpum
1000, L1000. Variadores S.A. cuenta con un sistema de produccién de tableros
eléctricos, en los que se concentran los dispositivos de conexion, control,

maniobra, proteccidn, sefializacion y distribucion.

El sistema de produccién esta divido por seis (6) etapas distribuidas de la

siguiente forma:

Planeacion: responsable de realizar la ingenieria y adaptacién de los
sistemas a las requisiciones del cliente, ademas de proporcionar planimetria
mecanica, eléctrica y diagrama unifilar con sus respectivas marquillas, stickers

de peligrosidad e identificacion.



Metalmecéanica: responsable de realizar todas las perforaciones para la

instalacion de ventilacion y piloteria.

Montaje de equipos: responsable de realizar la instalacion de todos los

elementos eléctricos de acuerdo al plano mecanico.

Cableado de potencia: responsable de realizar las conexiones eléctricas de

potencia de acuerdo al plano entregado por el asesor de planta.

Cableado de control: responsable de realizar las conexiones eléctricas de

control de acuerdo al plano entregado por el asesor de planta.

Acabados finales: responsables de realizar la limpieza del tablero eléctrico,
colocar stickers de peligrosidad e identificacion, ademas del amarillado de las
conexiones. El sistema de produccion se realiza con personal contratado
directamente por la empresa y por medio de contratistas, discriminado de la

siguiente manera:

Personal de planta fija:

Asesor de planta (Supervisa la operacién y soluciona dudas al personal)

Inspector de calidad (Verificacion y liberacion de conformidad del producto)

Ingeniero eléctrico (planimetria eléctrica y mecanica)

Lider del proceso (cotizacion y andlisis de ingenieria)

Analista de produccién (estandarizacion, mejora continua, seguridad

industrial).

Personal tercerizado:



Asesor eléctrico: Responsable de realizar el cableado de potencia y control.

Ayudante eléctrico: Responsable de realizar el montaje de equipos y

acabados finales.

La empresa Variadores S.A., no cuenta con la sistematizacion del
proceso de estandarizacion de la linea de produccion de tableros eléctricos en
sus diferentes referencias de comercializacion, donde se evidencia que por
falta de este proceso la empresa incurra en probleméticas graves como:
desperdicios, reprocesos, aumento en los costos de produccion,
incumplimiento en las entregas hacia los clientes, mala calidad de los
productos, perdida de tiempos y de utilidad, atrasos de produccién, disefios y
modelos diferentes de los articulos que se producen en la linea para la venta.
Por tanto se hace indispensable que en la organizacion de Variadores S.A.
implemente la sistematizacion del proceso de estandarizacion de la linea de
produccion de tableros eléctricos, mediante la guia de trabajo que se plantea
teniendo acceso claro al modelo en este proceso y logre desarrollarla y
utilizarla de forma didactica, brindando mediante la sistematizacion y la
documentacion de los antecedentes del proceso de produccion antes de la
implementacion de la estandarizacién de la linea de produccion de tableros
eléctricos en Variadores S.A., logrando generar la competencia de transformar
y acelerar el cambio, el mejoramiento continuo, la eficiencia y eficacia en el
proceso de produccion de ensamble de tableros eléctricos donde pueda ser
mas competitiva y rentable en el mercado y contribuya con el desarrollo y el

progreso gue el pais necesita.



La investigacion evidencia que por falta de la sistematizacion del
proceso de estandarizacion de la linea de produccion de tableros eléctricos en
la empresa Variadores S.A., se generan unas mermas, scrap, mudas y
defectos de calidad que a la fecha del inicio de la investigacion se
representaban en dos millones quinientos cuarenta y seis mil trescientos doce
pesos ($2.546.312) mensuales, por defectos de calidad representados en
doscientos noventa y tres (293) reprocesos mensuales, incumplimiento en las
entregas hacia los clientes, el producto no cumple con las especificaciones
establecidas en el disefio, lo cual trae como consecuencia, perdida de la
imagen de la empresa y de utilidad, atrasos de produccion en cinco (5) horas
por tablero ocupados en la solucion de los reprocesos, disefios y modelos
diferentes de los articulos que se producen en la linea para la venta. Las
causas a estas problematicas en el proceso es debido a que: el personal
realiza las actividades y operaciones del proceso a criterio propio y todos tienen
formas diferentes de trabajo lo cual lleva a que los tiempos de produccion sean
mas largos y no se tenga una estandarizacion establecida por la empresa
acorde a los articulos que producen entre ellos el ensamble de tableros
eléctricos, por lo tanto, los operarios pueden perder tiempo para realizar sus
operaciones y actividades, también pueden hacer que surjan reprocesos para
tomar mas tiempo en el desarrollo de la produccion y poder generar mas
cobros por el tiempo empleado en la ejecucion de la produccion debido a la
falta de capacitacion y acompafiamiento al personal contratista por personal
calificado en la empresa para el desarrollo de sus actividades durante el

proceso de produccion de ensamble de gabinetes de tableros eléctricos.



Como se puede evidenciar las empresas de hoy en dia requieren de una
mano de obra calificada, que responda a las demandas de la produccién
regional, nacional e internacional, capaces de competir dentro del mercado de
la globalizacion con herramientas de transformacion y aceleracion el en
cambio, el mejoramiento continuo, la eficiencia y eficacia logrando mantenerse

competitiva y rentable en el mercado.
2.2. Pregunta Problema

¢,Cudles han sido las lecciones y dificultades aprendidas del proceso de
estandarizacion de la linea de produccion de tableros eléctricos en la empresa

Variadores S.A.?
Palabras claves

Estandarizacion, logistica, produccién, proceso.



3. Objetivos.

3.1 Objetivo General

Evidenciar las buenas practicas del proceso de estandarizacion de la linea

de produccién de tableros eléctricos en la empresa Variadores S.A.

3.2. Objetivos Especificos

3.2.1 Documentar los antecedentes del proceso de produccion antes de la
implementacion de la estandarizacion de la linea de produccion de tableros

eléctricos en la empresa Variadores S.A.

3.2.2 Identificar las acciones y procedimientos que se han realizado en la
empresa Variadores S.A. para la estandarizacion de la linea de produccion de

tableros eléctricos.

3.2.3 Generar un documento que permita visibilizar las lecciones y
dificultades aprendidas del proceso de estandarizacion de la linea de
produccion de tableros eléctricos en la empresa Variadores S.A. como una

buena practica de produccion y logistica.



4. Antecedentes del sector empresarial

Las pequefas y medianas empresas en Colombia, mejor conocidas
como pymes, ascienden a los dos punto cinco (2.5) millones, de las culés
dependen el sesenta y cinco por ciento (65%) del empleo y veintiocho por
ciento (28%) del aporte al PIB, la mayoria de estas empresas se
concentran en Bogota con un veintinueve por ciento (29.4%). (Portafolio,

2016).

Como factor importante representan el cincuenta por ciento (50%) o
sesenta (60%) de la produccién nacional, sin embargo solo el cincuenta por
ciento (50%) de las pequeiias y medianas empresas sobreviven al primer
afo de su creacion y tan solo el veinte por ciento (20%) de ella llegan al
tercer afo, esto segun investigaciones del grupo G3pymes de la universidad

EAN. (Portafolio, 2015)

Segun la investigacion de Aguirre & Cérdoba (2008) las pequefas y
medianas empresas estan trabajando hace mas de una década en la
implementacion de metodologias que le permitan mejorar e implementar
normas de calidad para la estandarizacidén de sus procesos con el fin de
mejorar la calidad de sus productos y servicios, sin embargo esto se ha
visto opacado por la poca importancia que le dan estas empresas a la
innovacion y conocimiento lo cual pesa en su competitividad y asi mismo en
la del pais, un ejemplo claro de esto esta en el campo de las exportaciones
donde las empresas medianas no le tienen miedo a exportar, pero a pesar

de esto, estas empresas no logran mantenerse en el mercado internacional



puesto que fallan en innovacién e inteligencia de mercados, por lo cual
estas empresas necesitan una vision a largo plazo y un direccionamiento

estratégico que les permita proyectarse a treinta (30) afios.

Muchos gerentes o directores de las pequeiias o medianas empresas
piensan que sus direccionamientos de hoy o los de hace veinte (20) afios
les servirdn para veinte (20) afios mas, esto es un error puesto que en el
mundo globalizado las exigencias del mercado son mayores y piden cosas
nuevas, segun estos gerentes o directivos la inversion en innovacion y
conocimiento en sus empresa es dificil ya que no confian y ademas estos
estudios demandan muchos recursos entre ellos dinero y el mas importante
es el tiempo, lo cual mes critico ya que estan empresas que son de
subsistencia y los recursos estan destinados a generar rentabilidad en el

corto plazo.

Como solucion a esto esta la academia que ofrece grupos de
investigacion universitarios, quienes pueden ofrecer sus conocimientos para
dar apoyo y seguimiento en varios temas como los productivos, financieros,
de mercados, entre otros a estas empresas 0 a gremios de las mismas con

una inversion minima o nula. (Portafolio, 2015)



5. Justificacion y delimitacion del problema.

5.1. Justificacién

La mejora constante en las empresas, a través de distintas herramientas
gue permitan una estandarizacién de los procesos, para asegurar disminucién
en los costos manteniendo la calidad de los productos y servicios, es primordial
para su continuidad en el mundo globalizado. Es en este punto que se
materializa la importancia de realizar una adecuada sistematizacion de la

informacion que se genera a lo largo de la implementacion de un proyecto.

Actualmente la empresa Variadores S.A., adelanta un proyecto de
estandarizacion de su proceso en la linea de produccion de tableros eléctricos,
con el fin de disminuir los desperdicios que genera este proceso y que tiene
como consecuencias negativas el aumento en los costos, el incumplimiento en
los tiempos de entrega, el aumento de inventarios, la falta de trazabilidad del

producto, entre otros factores que impactan directamente a los clientes.

Como esta empresa existen muchas otras que se encuentran en el mismo
sector y que tiene problemas similares, es por esta razén que se requiere de
una herramienta o modelo practico que permita identificar el proceso a seguir
para implementar un proyecto de estandarizacion, para adaptarlo a las
necesidades de otras empresas y de esta forma determinar las oportunidades

de mejora que sirvan para la consecucion de los objetivos de la empresa.

Para el caso en particular de la empresa Variadores S.A., el proyecto
adelantado se realiza en la ciudad de Bogota, y teniendo en cuenta que la

empresa tiene sedes en otras ciudades, se busca que sea un piloto para aplicar



en dichas sedes, aprovechando la experiencia adquirida, por lo tanto es
fundamental realizar la documentacion de la situacion de la empresa antes de
iniciar el proceso, como se concibi6 el proyecto de estandarizacion al iniciar,
cuales han sido las modificaciones realizadas durante su implementacion y los
resultados obtenidos hasta el momento, con el fin de replicar este proyecto en
las otras sedes de la empresa potencializando las oportunidades de mejora
detectadas, disminuyendo los posibles errores en el proceso y haciéndolo mas
eficiente con el fin de obtener los resultados esperados en el menor tiempo
posible y de tal forma que se sea flexible a las necesidades del proceso en el

cual se requiere aplicar la estandarizacion.

La sistematizacion del proceso de estandarizacion permite tener claridad a
los involucrados, sobre su responsabilidad en el mejoramiento continuo de la
empresa y como pueden aportar desde sus actividades a la competitividad de
la misma, obteniendo un beneficio propio al ejecutar las funciones a su cargo
de forma simple evitando esfuerzos innecesarios y reduciendo desperdicio de

tiempo y otros recursos.
5.2. Delimitacion

La sistematizacion del proceso de estandarizacion se realiza en la empresa
Variadores S.A., ubicada en la ciudad de Bogota con sede en el parque
industrial Portos, teniendo como objeto la linea de produccion de tableros
eléctricos, este estudio se realiza entre los meses de agosto y octubre del afio

2016.



5.3. Limitaciones

La principal limitacion del presente proyecto es el tiempo de dedicacidén que
se tiene como estudiantes, ya que no se cuenta con la disponibilidad y
adicionalmente el periodo en el que desarrolla puede ser corto para un proceso

extenso como puede resultar la estandarizacion de una linea de produccién



6. Marcos referenciales.

6.1. Marco Teédrico

La presente investigacion se fundamenta en los principios teéricos de la
gestion de la calidad, los conceptos relacionados con la produccion y las
herramientas que se han creado para la correcta gestién de la produccion, a fin

de contextualizar la investigacién realizada con los conocimientos existentes.
6.1.1. Gestion de la Calidad
Fundamentos de la calidad

La calidad ha tenido diversos enfoques “se dio a conocer al inicio de su
historia como un conjunto de caracteristicas deseables de un producto que lo
hacen aceptable, hasta el actual que se enfoca en el cliente, los accionistas, los
proveedores, el personal, la sociedad y demas interesados.” (Marcelino Aranda

& Ramirez Herrera, 2014)

Los cambios en la industria han propiciado la evolucion de la calidad en los
procesos productivos, haciendo que su enfoque tenga en cuentan aspectos
importantes que tienen gran influencia en el éxito y la continuidad de las
empresas actuales; la globalizacion, la competitividad, la productividad y la
sustentabilidad empresarial, son aspectos de gran relevancia e impacto sobre
la calidad de la produccion, la comercializacion de productos entre diferentes
partes de mundo exige mayor calidad para satisfacer los estdndares mundiales,
el surgimiento de los competidores exige que la calidad sea un elemento
diferenciador de competitividad, las exigencias y las necesidades de los

consumidores obliga a que el proceso productivo se realice con la calidad



desde la primera vez para cumplir con los indices de productividad y la
sustentabilidad empresarial busca que todos aquellos elementos que
intervienen en un proceso productivo se lleven a cabo con politicas enfocadas

en la sociedad y el medio ambiente.

Los sistemas de gestion de la calidad han evolucionado, asi como el
concepto y el enfoque para adaptarse a las necesidades de las empresas y de
los consumidores, involucrando a todo el personal con los objetivos de calidad
de la compafiia a fin de establecer relaciones mutuamente beneficiosas y
propender por la mejora continua haciendo que la calidad sea una cultura en

las compafiias.

ENFOQUE
MEDIO AMBIENTE
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SOCIEDAD estratégica
integral
ACCIONISTAS Sistema de
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persONAL Administradon’  integrado
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Figura 1: Evolucion de la calidad
Fuente: (Marcelino Aranda & Ramirez Herrera, 2014)

Las empresas actuales se valen de diferentes técnicas, métodos y

filosofias, para cumplir con los estandares de calidad de clase mundial, entre

estos métodos esté la gestidn estratégica integral, que tiene bases

sustentables e innovadores que permiten hacer la diferencia con los




competidores ocupandose en la mejora diaria para perfeccionar los procesos
gue ya han sido mejorados, con una estrategia dinamica que permite adaptarse
a los cambios del mercado, involucrando a todas las personas de la compafiia,
potencializando la autogestion y la construccién de nuevos aportes enfocados
en el éxito, alineando los objetivos estratégicos de cada area con los de la

compairiia todo esto con base en sistemas integrados de gestion.

Los distintos autores que en el transcurso de la historia han escrito sobre
calidad tienen aspectos en comuin como: compromiso de los directivos con la
calidad, liderazgo en los procesos, mejoramiento continuo en todas las
actividades, medicion de la calidad, capacitacion al personal de la empresa,
busqueda de la estandarizacion de los procesos, crecimiento sostenible,
busqueda de la sinergia entre todos los procesos de la empresa, comunicacion
e informacidn, planeacion estratégica, gestion por procesos, reconocimiento de

los requerimientos de los clientes para el disefio de productos.

Para que una empresa trabaje bajo el concepto de la calidad se requiere
trabajar a favor de una cultura de calidad en toda la organizacién. “Las
organizaciones que optan por este camino la desarrollan de manera gradual,
involucrando, y desplegando en cascada: del gerente a sus directores, de estos
a los jefes de area y de estos al personal operativo o de base” (Aldana de
Vega, y otros, 2011), es importante involucrar a toda la organizacion en los
cambios que se realizan, este proceso se puede realizar a través de las
siguientes etapas, de acuerdo a las necesidades de cada empresa: pre-
implementacion, sensibilizacion, planeacion estratégica, desarrollo

organizacional, desarrollo técnico y evaluacion.



Para una correcta gestion o administracion de la calidad es necesario
planificacion para articular los objetivos estratégicos de la empresa con las
politicas de calidad y de esta forma disefiar productos y servicios de acuerdo a
las necesidades de los clientes, los cuales deben tener un constante
seguimiento y control a fin de verificar que lo planificado se cumpla, a través de
este control se deben ir detectando las posibles fallas en el proceso y como se

pueden minimizar para asi tener un mejoramiento continuo de la calidad.

En todo el proceso de la gestion de la calidad es esencial la forma en que
se comunica la creacion de conocimiento a todos los involucrados e
interesados en el proceso de la empresa, esto permite desarrollar las politicas y
estrategias establecidas de forma adecuada ya que se crea sentido de
pertenencia haciendo que los cambios realizados sean aceptados de forma
sencilla sin generar resistencia. La forma de administrar la informacion en un
proceso de gestion de la calidad es un punto clave para el éxito de la
implementacion y seguimiento ya que a través de una correcta documentacion
se puede realizar una correcta medicion del proceso, detectando posibles
desviaciones y oportunidades de mejora, que sirvan como base para la toma

de decisiones.
Normalizacion de la calidad

En Zurich, Suiza en junio de 1947, se celebré la primera reunién de la
organizacion I1SO, cuya “finalidad principal es la de promover el desarrollo de
estandares internacionales y actividades relacionadas, incluyendo la

conformidad de los estatutos para facilitar el intercambio de bienes y servicios



en todo el mundo.” (Cenobio Méndez Garcia, Jaramillo Vigueras, & Serrano

Crespo, 2006)

A medida que han avanzado los conceptos y enfoques de la calidad,
también han avanzado las normas que buscan la estandarizacion de los
procesos productivos tanto de bienes como se servicios, con el fin de posibilitar
su comercializacion en diferentes partes del mundo, entendiendo que los
atributos con los que estan elaborados satisfacen a las partes involucradas, es
por esto que las empresas le dan cada dia, mas importancia a la
estandarizacion, entendiéndola como la oportunidad de tener una ventaja

competitiva.

“La normalizacion permite, maximizar la capacidad de produccion,
simplificar el trabajo, unificar criterios minimos calidad, facilitar la capacitacion
del personal, disminuir los costos de produccion e incrementar la productividad
y competitividad de la empresa” (Cenobio Méndez Garcia, Jaramillo Vigueras,
& Serrano Crespo, 2006), beneficios muy atractivos para las compafias por lo
gue se han volcado a mejorar sus procesos Yy obtener las certificaciones que

les permitan tener un estandar de calidad mundial.

Con el fin de obtener las certificaciones en la normas, las empresas han
implantado sistemas de gestion de calidad que permitan organizar todas
aquellas operaciones involucradas con el producto y su proceso, desde la
identificacion de los requerimientos de los clientes, hasta la satisfaccion de sus
necesidades, teniendo en cuenta los estudios de mercado, las ventas, disefio

del producto, planeacion de procesos, compras, produccién, verificacion,



empaque, almacenaje, distribucion, logistica, servicio postventa, disposicion del

producto al final de su vida, entre otras.

A través de la familia ISO 9000, se han creado un conjunto de normas y
guias de calidad, para establecer sistemas de gestién de calidad, que se
pueden integrar con otros sistemas como los de gestidn financiera o gestion
ambiental; utilizando elementos en comun para “facilitar la planificacion, la
asignacion de recursos, el establecimiento de objetivos complementarios y la
evaluacion de la eficacia global de la organizacién.” (Gallego Navarro, 2013), la
importancia de esta integracion es evidente ya que facilita la gestion de todos
los procesos de la empresa y aporta los beneficios como: mejora competitiva,
apertura de mercados, posiciona la imagen de la empresa, optimizacion y
control de procesos, sistema de documentacion util y controlada, satisfaccion
del cliente, permite identificar oportunidades de mejora, identificar puntos

débiles, mejora continua, reduccidon de defectos, entre muchos otros.

Aunque las empresas obtienen grandes beneficios en la implementacion
de sistemas de gestion, también se presentan algunos obstaculos que se
deben controlar de forma correcta para evitar que puedan afectar la ejecucion
de los sistemas de gestidn. La disponibilidad de tiempo, la resistencia al
cambio, la excesiva documentacion y su utilidad y la gran inversion econémica,

son algunos de los obstaculos que se pueden presentar.
Implementacion de sistemas de gestion

Antes de iniciar la implementacion de sistemas de gestidn, se debe
conocer completamente la empresa y los procesos realizados, con el fin de

proponer un modelo que se ajuste a las particularidades identificadas, es



importante tener presente que los sistemas de gestion deben ser dinamicos
para que se adapten a los constantes cambios del mercado, realizando un
seguimiento y control constante de los resultados, ademas se debe mantener
informadas y formadas a todas las personas involucradas en el proceso para

minimizar la resistencia a los cambios.

Algunos elementos a tener en cuenta en los sistemas de gestion de
calidad son: la calidad total, que se enfoca en la calidad del producto como
objetivo principal de la gestién, para satisfacer al cliente a través de la mejora
continua; la mejora continua, busca mejorar constantemente los procesos
utilizando herramientas que se adecuen a la empresa y permitan aumentar la
eficiencia de los procesos, cumpliendo con los requisitos establecidos; la
excelencia, hace referencia a la busqueda de practicas sobresalientes en la
gestion de los procesos, generando valor agregado para los involucrados en el

proceso.

El modelo de gestion ISO 9001, tiene como principio la gestion por
procesos con un enfoque en la mejora continua para satisfacer a los clientes, la
version ISO 9001:2015, incluye un enfoque global basado en riesgos, que
permita aprovechar las oportunidades de la empresa y disminuir posibles

efectos no deseados.

La norma ISO 14001, especifica los requisitos para la gestién ambiental,
gue permita el cumplimiento de los aspectos legales y ambientales en los que

afecte las actividades de la empresa.

La norma OHSAS 18001, especifica los requisitos para la gestion de la

prevencion de riesgos laborales.



Estos tres sistemas de gestion son los mas conocidos e implementados
a nivel nacional, uno de los retos més grandes de las empresas es realizar una
correcta integracion de las normas que permitan realizar la gestion por
procesos de las actividades relacionadas entre si, para obtener los resultados

esperados.

Para una correcta implementacion de los sistemas de gestion se debe
realizar sensibilizacion en los distintos aspectos que se abordaran con el
sistema a implementar tales como: indicadores de calidad, enfoque al cliente,
medicion de la satisfaccion, cambio, sistemas basados en procesos, tiempo

invertido, analisis de no conformidades.

De acuerdo a Fontalvo Herrera, para establecer la estructura del sistema
de gestion es necesario que se defina explicitamente los objetivos, requisitos,
procesos, actividades, procedimientos, controles, riesgos, indicadores, etc.,
para evidenciar a través de los documentos o medios de difusion, que
realmente se estan cumpliendo con lo establecido en el sistema de gestion y

es de conocimiento de todos los involucrados en el proceso. (2006, pag. 62)

Indicadores de Gestidon

Para identificar los resultados de la implementacion de un sistema de
gestion de debe determinar parametros de medida o indicadores, estos
también contribuyen a la identificacion de oportunidades de mejora durante y
posterior a la implementacion del sistema de gestidn, para su definicion de
debe tener en cuenta: el objetivo del proceso a medir, el tipo de resultado y las

unidades de medida a obtener, los resultados que se desean alcanzar.
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Figura 2: Ciclo dinamico para parametros de control e indicadores de gestion.
Fuente: (Fontalvo Herrera, 2006)

Con el fin que los indicadores sean efectivos se debe tener en cuenta las
dimensiones en los cuales se plantean y los procesos que se van a medir, para
la planeacion estratégica, los indicadores miden el desempefio global de la
compafia, teniendo un enfoque de largo plazo y permite la medicion del
alcance de la vision y la mision; en la planeacién funcional, se mide el
desempenio de las areas funcionales, en el corto y mediano plazo es decir
mensuales a semestrales, con el fin de identificar el logro de las metas
estratégicas; y para la planeacién operativa, se mide el desempefio de
empleados, equipos, productos, servicios y procesos, de forma semanal, diaria
o por horas, con el fin de realizar la alineacién con la metas de la organizacién

y de las areas funcionales.

Herramientas de la Calidad



Informacién

De acuerdo a Marcelino Aranda & Ramirez Herrera, la informacién es una
poderosa herramienta en los sistemas de la calidad, ya que permite el
intercambio, difusion, gestidn y acceso al conocimiento, aunque por si sola no
cumple ningun objetivo ya que se requiere de una correcta recopilacion, orden
e interpretacion, para que se pueda aplicar de forma correcta y contribuya a la

mejora. (2014, pag. 18)

Herramientas para el control de la calidad

Con el fin de detectar desviaciones de la calidad y para su respectivo
analisis y resolucion las empresas se han valido de distintas herramientas para
el control de la calidad de acuerdo a las metodologias utilizadas, sus problemas
caracteristicos y los costos que estas conllevan, entre las cuales se pueden
nombrar: el histograma, la hoja de control, el diagrama de pescado, diagrama
de dispersion, diagrama de Pareto, lluvia de ideas, la estratificacion, el uso de
estas herramientas depende de las necesidades del proceso y se pueden
emplear combinadas entre si o con otras; la correcta adaptacion al proceso
permitira tener resultados Utiles para crear conocimiento, control y medicion; y

de esta forma ser fuente para la toma de decisiones de las directivas.

Estas herramientas estan acomparfadas del ciclo para resolver problemas:
observacion, registro, analisis y toma de decisiones, lo cual permite tener un
procedimiento ordenado para atacar los problemas y evitar que se quede algun
aspecto sin ser examinado, que pueda convertirse en un problema mayor, mas

adelante.



Las Herramientas mencionadas anteriormente se pueden clasificar de

acuerdo a los siguientes cuadros:

Herramientas cualitativas Herramientas cuantitativas

Diagrama de flujo Diagrama de radar

Diagrama de afinidad (uadricula de seleccion
Hoja de verificacion para reunién de datos Grdfica de comportamiento
Hoja para la definicion de problemas Hoja de revision
Andlisis del campo de fuerza Diagrama de Pareto
Diagrama de interrelaciones Método para andlisis de costo-beneficio
Diagrama de causa y efecto Diagrama de distribucion
Lluvia de ideas Histograma

Figura 3: Comparacion de herramientas cualitativas y cuantitativas.
Fuente: (Marcelino Aranda & Ramirez Herrera, 2014)

Herramientas para el control y la mejora Herramientas para la gestion y planificacion
de la calidad de la calidad
Histograma Diagrama de afinidad
Diagrama de Pareto Diagrama de relaciones
Hoja de verificacion o recopilacion de datos Diagrama de drbol
Diagrama de causa-efecto Matrices de priorizacion
Diagrama de dispersion Diagrama matricial
Diagrama de control Diagrama del proceso de dedisién
Estratificacion Diagrama de flechas

Figura 4: Clasificacion de herramientas segun uso.
Fuente: (Marcelino Aranda & Ramirez Herrera, 2014)

6.1.2. Herramientas Lean
Metodologia 58’

La herramienta 5S es muy Util para propiciar ambientes de trabajo
ordenado y limpio, dadas estas condiciones se puede decir que las
posibilidades de error y accidentalidad se reducen. El nombre de esta
herramienta se deriva se sus iniciales en japonés: seiri (separar), seiton

(ordenar), seiso (limpiar), seiketsu (estandarizar) y shitsuke (sostener).



La implementacion de 5s’ es muy sencilla, econdmica y no requiere de
conocimientos tan especializados, por lo cual se convierte en una herramienta
muy atractiva para la empresa, sobre todo las pequefias, que buscan mejorar
SUS procesos con una inversion no muy grande y que a su vez traiga muchos
beneficios para la empresa desde el cambio cultural y organizacional de los
empleados frente a sus puestos de trabajo y funciones hasta el ahorro de

espacio y de recursos.

La herramienta de las 5s’ no es nueva en la industria, sin embargo, segun
Hernandez y Visan (2013) esta técnica es desconocida en las empresas
desconociendo los excelentes resultados que esta técnica puede ofrecer para
la solucion de sus problemas y por lo general es la primera técnica del lean
manufacturing que se aplica puesto que es sencilla y facilita la aplicacion de
otras técnicas lean. Para implementar las 5S’ solo hay que seguir 5 sencillos

pasos:
Eliminar (Seiri)

En este paso lo que se busca es eliminar todos los elementos que no son
necesarios para el desarrollo de las actividades realizadas en el puesto de
trabajo y que por lo tanto suponen un estorbo para la buena ejecucion de la
actividades o tareas al incrementar el nUmero de veces que el operario debe
desplazarse, la cantidad de manipulaciones que debe hacer para coger una
herramienta o elemento, la pérdida de tiempo a la hora de buscar las
herramientas, la falta de espacio en el area de trabajo o la incomodidad que

puede experimentar el operario por la falta de espacio. Para encontrar estos



elementos innecesarios se hace uso de la metodologia de tarjetas rojas con las

cuales se identifican los elementos para decidir si se deben desechar.

Ordenar (Seiton)

Después de haber realizado la eliminacion de los elementos innecesarios
los elementos que quedan se deben clasificar, ordenar y ubicar con el objetivo
de que el operario ubique con facilidad las herramientas que necesita para
desarrollar las tareas con lo cual se ahorra tiempo y se mantiene ordenado el
puesto de trabajo, para lograr esto se demarca la posicion de las herramientas
en el puesto de trabajo con lo cual se evita que las cosas se coloquen en
cualquier sitio generando desorden y evitando duplicidad “un lugar para cada

cosa, cada cosa en su lugar’.

Para poner en practica este paso se debe decidir donde colocar las cosas y
como se deben ordenar segun la frecuencia de uso, la seguridad, calidad y
eficacia, favoreciendo la productividad y dotando al empleado de herramientas
gue garanticen la seguridad y un ambiente laboral propicio para el desarrollo de

las actividades.

Limpieza e inspeccion (Seizo)

El objetivo de este paso es evitar los defectos que se produzcan a través de
la limpieza y la inspeccién del entorno, para lograr esto se debe integrar la
limpieza al trabajo diario, asumir que la limpieza es una tarea para la
inspeccion, enfocarse en eliminar los focos de suciedad (maquinas que
produzcan virutas, caidas de piezas y perdidas de aceite) y no en las
consecuencias, reparar o reponer las herramientas que estén dafiadas se trata

de dejar “todo como el primer dia”.



Mediante la limpieza se puede detectar las fallas que presente una
maquina, segun Hernandez y Visan (2013) “se debe limpiar para inspeccionar,

inspeccionar para detectar, detectar para corregir”.
Estandarizar (Seiketsu)

El objetivo de este paso es sistematizar lo ya realizado en los pasos
anteriores con el fin de tener efectos perdurables. Mediante la estandarizacion
se establece los métodos y procedimientos que se deben realizar basados en
la limpieza y el orden. La estandarizacion es una de las formas mas sencillas y
practicas para trabajar y se logra mantener los beneficios obtenidos con las S

anteriores.
Para conseguir la estandarizacion se deben seguir tres pasos:
Asignar responsabilidades sobre las S anteriores a los operarios.
Integrar las 5S’ a los trabajos regulares.
Evaluar la eficiencia y el rigor con los cuales se aplican las S anteriores
Disciplina (Shitsuke)

El objetivo principal de este paso es convertir la técnica de las 5S’ en un
habito y aceptar su aplicacion. En este paso se desarrolla una cultura de
autodisciplina lo que hace perdurable la técnica, es el paso mas facil pero
también muy dificil ya que el éxito de la aplicacion de la técnica esta basado en
la influencia que ha tenido el cambio en la organizacion, por lo cual el lider de
la implementacién de la técnica debe establecer controles e inspirar a su

equipo a sequir la técnica.

Poka Yoke



En tareas realizadas por un operario surgen errores relacionados con la
falta de experiencia del operario, descuidos, instrucciones confusas, falta de
capacitacion, entre otros que pueden prevenirse con controles hacia estas
tareas. El poka Yoke es una herramienta lean que permite la prevencion de
estos errores y el control de la produccion y la calidad, Nofuentes (2013)
afirma: el poka Yoke es una herramienta que “incorpora sistemas de control
desde el inicio de la produccién, prestacion del servicio, asi como elementos
gue previenen los errores incluidos también los elementos utilizados”. El poka
Yoke previene el uso de procesos adicionales, dafos en el material, en la
maquinaria o en el operario y elimina las variaciones. Poka Yoke mas que una
practica es un concepto que se aplica en las diferentes empresas a través de
mecanismos conocidos como mecanismos poka yoke que segun Cabrera
(2014) que se caracterizan por: Ser de facil utilizacion para cualquier persona,
Simples de instalar, ser Muy econdmico, Deben funcionar aun si el operario
guiere sabotearlo, Debe proporcionar retroalimentacion, prevencion y

correccion.

La filosofia poka yoke ofrece una solucién facil y sencilla que podria llegarse
a pensar como soluciones de sentido comun que evitan en los procesos errores
y por ende sobre costos por la correccion de los mismos en el peor de los
casos estas correcciones tienen que llevarse a cabo en los productos
terminados o que ya se han entregado al cliente, existen diferentes niveles de

poka yoke:

Prevencion y control: prevencién de un error.



Deteccion de una pérdida o error en el momento cuando ocurre: corregir

el error antes de que se convierta en un problema mas grande.

Deteccién de una pérdida o error después de que ha ocurrido: antes de que

el error se convierta en una catastrofe.

Un error aparece cuando existe omision de las acciones o se realizan de
forma incorrecta o la informacién para realizar la accion no esta disponible o es
mal interpretada, aun asi, los errores son previsibles y por lo tanto se pueden

evitar. (Cabrera, 2014).

Clasificacion de poka yoke:

Se clasifican en dos grandes grupos segun la funcion a desarrollar:

Poka yoke basados en la prevencion:

Método de control: para el proceso para aplicar la accion correctiva

inmediatamente evitando el producto no conforme en serie.

Método de advertencia: avisa mediante alarmas la posible ocurrencia de
un error basandose en los datos para que las personas encargadas del
proceso puedan corregir el error sin parar la linea de produccion, si se hace

caso omiso a esta la alarma se hace mas intensa.

Poka yoke de deteccion:

Método de contacto o método fisico: se realizan pruebas de las
caracteristicas fisicas del producto ya sean: tamafio, forma, calibre, espesor,
entre otros con el fin de detectar variaciones de estos atributos, para esta
evaluacion se utilizan los mecanismos que tienen contacto directo con la pieza

0 sensores.



Método del valor fijo o método de conteo: prueba que el nUmero o peso
de las piezas sean los correctos para corroborar que el proceso se ha realizado
de manera completa, en este método se utilizan dispositivos épticos o
contadores automaticos que controlan los movimientos, velocidades y duracion

del proceso.

Método del escaldbn en movimiento o método de secuencia: se utiliza para
comprobar que las secuencias de pasos de un procedimiento se realicen en el

orden que debe ser, este control puede realizarse a través de cédigo de color.

Clasificacion de poka yoke de Nakajo en base a la aplicacion de la industria:

Prevencion de la ocurrencia;

Eliminacion: eliminar la posibilidad de error.

Remplazo: proceso propenso a errores por un proceso de pruebas de errores.

Facilitacion: implementacién de mecanismos faciles que permitan realizar las

acciones correctas.

Minimizacion de efectos:

Deteccion: inspeccionar el producto de acuerdo a un estandar.

Mitigacion: permite la produccion del error, pero se minimiza el efecto del

mismo.

¢,Cuando usar poka yoke?

Segun la American Society for Quality (ASQ) establece estos criterios

para usar poka yoke:



Cuando en el proceso se identifican posibles errores humanos que puedan
producir defectos ya sea por la complejidad del proceso o la falta de atencién

de operario.

Cuando un error pequefio puede causar un gran problema en el proceso.

Cuando las consecuencias del error son muy costosas.

Procedimiento poka yoke:

Conocer el proceso para reconocer o detectar la posibilidad de error.

Determinar la raiz para cada potencial error.

Pensar en los caminos que hagan imposible la ocurrencia de cada error,

considerar: eliminacién, remplazo, facilitacion.

Si no se puede imposibilitar el error, analizar las formas de evitar o minimizar

los efectos del error, considerar: método de inspeccion.

Métodos de inspeccion:

Inspeccidn sucesiva: se hace paso a paso en el proceso.

Auto inspeccion: el trabajador realiza la inspeccidn de su propio trabajo.

Inspeccidn en la fuente: se debe revisar que en cada paso del proceso se

cumplan con las condiciones minimas para ejecutarlo evitando errores.

Lugares que pueden requerir un poka yoke

Se deben separar los procesos ya existentes de los nuevos, ya que la
deteccion de errores y la aplicacion de poka yoke es diferente para cada uno

de estos.



Para procesos existentes:

Recopilar datos de los defectos anteriores.

Evaluar la probabilidad de que ocurra, la probabilidad de deteccién de cada

error y calcular el costo de cada error.

Evaluar la magnitud y los efectos de cada defecto

Realizar el célculo de la relacién costo beneficio para los dispositivos y

métodos que se van a implementar.

Para procesos nuevos:

Analizar cada parte, teniendo en cuenta las caracteristicas y dimensiones

criticas.

Analizar el proceso, paso por paso y determinar los posibles errores que

pueden ocurrir.

Evaluar la probabilidad de cada error suceda y también calcular la magnitud del

dafo que el error cause.

Determinar culés defectos podrian evitarse mediante poka yoke econdmicos, a
medida que se produzcan errores en la puesta en marcha del proceso se iran
implementando otros mecanismos, si se pretenden instalar diferentes
mecanismos de alto valor puede representar una pérdida de dinero ya que

probablemente algunos errores no ocurran.

Recomendaciones para la aplicaciéon de poka yoke:

Tratar controlar en lo méas posible la fuente del problema.

Establecer mecanismos de control que ataquen diferentes problemas.



Simplificar los sistemas de control sin perder de vista la parte econdémica.

No retrasar las mejoras por realizar demasiados estudios.

La filosofia poka yoke no solo ayuda en la industria o en los servicios,
esta filosofia también es muy util para la vida cotidiana, en ocasiones la
solucién a los problemas no es tan lejana o tan costosa ademas de que las
soluciones suelen ser mecanismos faciles de entender como dice Cabrera

(2014) no se necesita ser mago para aplicar esta filosofia tan practica.
Filosofia Kaizen

La filosofia kaizen fue creada después de la segunda guerra mundial
cuando Japdén quedo devastado y tuvo que cambiar la forma de reactivar su
economia ya que estaba basada en el poder de su ejército lo cual ya no tenia
sentido por lo cual decidieron enfocarse en la produccion, es entonces cuando
el ingeniero Taiichi Ohno aparece en escenay propone un nuevo método de
organizacion de trabajo llamado Toyotismo (llamado asi por la empresa

Toyota).

La filosofia Kaizen empieza por pequefios cambios no muy innovadores
y econdmicos pero muy utiles para asegurar la competitividad de la empresa en
donde se aplique, para la aplicacion del kaizen todos deben estar implicados,
desde los trabajadores hasta la gerencia, en este proceso se designa un grupo
de trabajo que se encarga de recoger las ideas e inquietudes de los empleados
y asi mismo aplican los planes de accion propuestos. Sin embargo “hay que
recordar que el Kaizen no es un método que funcione solo ya que debe

combinarse con otras herramientas para funcionar” (s.a., 2016).

Aplicaciones del Kaizen



Gestion de la calidad (cero defectos): se involucra a todos los empleados
para que busquen siempre la mejora continua en los procesos que realizan con
el fin de conservar la clientela y aventajar a sus competidores, en esta
aplicacion se utiliza la herramienta TQM en donde a su vez se buscan los 5
ceros: cero defectos, cero papeles, cero inventarios, cero averias y cero

intervalos.

Mejora la productividad: aumenta la productividad evitando la saturacion
en los puestos de trabajo, puestos de trabajos improductivos o las lineas de
produccion muy lentas, para lo cual se usan diferentes herramientas como el

SMED vy el justo a tiempo o JIT.

Mejora las condiciones de trabajo: mejora las condiciones de trabajo
paro los empleados lo cual permite que sean mas competitivos y se desarrollen

de manera profesional mas facilmente y reduce los riesgos de accidentalidad.

Reduccion de costos: se deriva de las mejoras aportadas de las anteriores

aplicaciones.

Ventajas de la filosofia Kaizen

Mejora de la calidad

Mejora de la productividad

Mejora de las condiciones de trabajo

Realizar cambios con poco impacto en los miembros de la organizacion

Aumento de la motivacion de los equipos de trabajo

Resultados rapidos



Permite que la empresa sea mas competitiva

Muda, Mura 'y Muri

Son términos japoneses que definen los diferentes desperdicios que se

generan en las lineas de produccion:
Muda: desperdicio o despilfarro.

Mura: variacion en los procesos por lo cual en ocasiones se deben

sobredimensionar o sobrecargar los recursos disponibles.

Muri: sobrecarga de personas o maquinas lo cual puede generar averias o
defectos en las maquinas y en las personas genera condiciones inseguras y

fallas en la calidad.

La muda esta detras de los despilfarros, en el sistema de produccién Toyota
se dedican muchas paginas a los despilfarros dejando a las variaciones
desapercibidas, las variaciones pueden derivar en despilfarros muy graves

(defectos, movimientos innecesarios de personas y maquinaria).

El objetivo del TPS (sistema de produccion Toyota) es eliminar estas
situaciones consideradas como Muri, Mura o Muda: inventario, movimiento /
movilidad, tiempo de espera, maquinas dafiadas o herramientas perdidas,

desorden y suciedad, ruido, entre otros.
Tipos de muda:

Fabricar u ofrecer productos o servicios que no se venden, No satisfacer o
cumplir las necesidades del cliente, Productos defectuosos, Sobreproduccion,

Inventario, Operaciones que no agregan valor o por las que el cliente no esta



dispuesto a pagar, Transportes innecesarios, Movimientos innecesarios,

Esperas

Gomez (2014) afirma que al utilizar las herramientas lean se obtiene
beneficios rapidos, tales como: Mejoras en el rendimiento, Mas calidad, Mejora
en los tiempos de ciclo, Agregar valor, Aplicar estos principios en toda la

organizacion.

También Gémez (2014) afirma que se debe dar la importancia que se
merece el sistema lean ya que para la mejora de los procesos de produccion se

debe tomar en cuenta que “el tiempo es dinero” y “la calidad si importa”.

Para explicar de mejor forma se tomara un ejemplo planteado por

Madariaga (2013) en su libro Lean Manufacturing:

Un cliente demanda 8 piezas cada 2 dias, el proceso T trabaja a un turno y
tiene una capacidad de 4 piezas/turno. El suministro diario de piezas del
proceso T presenta mura (Variacion), lo cual un dia provocara muda
(desocupacion, despilfarro del tiempo de la maquina y el operario) y provocara
muri (sobrecarga, prisas, horas extras), lo cual provocara despilfarro (averias y

accidentes).

Como solucion al mura en el proceso T se toma como opcion otro tipo de

despilfarro (muda): inventario en la entrada del proceso T.
Scrap

La palabra Scrap se traduce al espafiol como desperdicio. En una linea

de produccién se conoce como los productos que no cumplen con las



especificaciones de calidad o que son vendidos como productos de baja

calidad aun cuando cumplen con los requerimientos de calidad establecidos.

Uno de los objetivos de la manufactura esbelta es lograr que en las
lineas de produccion sean cero defectos y que por lo tanto el porcentaje de

pérdidas o Scrap sea el minimo posible.

¢,Donde se genera Scrap?

Al iniciar la maquina: la produccion en el arranque de la maquina no es
estable por lo cual los productos pueden salir defectuosos y no cumplen con las

especificaciones de calidad establecidas.

Al usar practicas inadecuadas en el proceso de produccion en general o al
utilizar maquinas o herramientas averiadas o con falta de mantenimiento y

también al realizar operaciones que no agregan valor a los productos.

Al final de la produccion de un lote puesto que las condiciones de la linea no
son adecuadas y el producto puede presentar variaciones en las

especificaciones.

Este tipo de pérdidas se consideran inevitables, sin embargo, el porcentaje
de perdidas puede alcanzar un nivel representativo sobre la produccion total

segun (Montero v; Diaz R; Guevara R & Barrera H, 2013).

Sistema de produccién Toyota (TPS)

Es la base del lean production que lleva a la empresa a ser una empresa
lean, que a su vez es el resultado de aplicar el TPS en todos los niveles de la

organizacion.



La clave de éxito del TPS es la flexibilidad en la linea de produccion,
Toyota descubrié que al reducir el Lead time o tiempo de espera y al flexibilizar
la produccién se logra conseguir una calidad mas alta. El TPS tomo como base
los tropiezos que tuvo Ford en su sistema de produccion en masa y también
extrajo ideas del funcionamiento de los supermercados en USA que consistia
en un sistema de Pull o tirar con lo cual se evita la sobreproduccion que se
presenta en el sistema de produccion en masa para esto también se utiliza una
herramienta llamada Kanban que da una sefal cuando se necesita

reaprovisionamiento en alguna etapa del proceso.

Muchas empresas producen en la etapa | lotes muy grandes de
productos, que luego deben ser procesados en la etapa Il, que a su vez debe
procesar lo que ya tiene para procesar lo que acaba de salir de la etapa |, por
lo cual se debe almacenar el lote que acaba de salir de la etapa I, al almacenar
este lote se debe identificar y administrar hasta que sea procesado por la etapa
I, esto implica costos de administracion de inventario, costo de almacenar,
costo por el espacio, entre otros, por esta razén Toyota implementa el Just In

Time (JIT) con esto Toyota evito estos costos y el riesgo de obsolescencia.

El TPS también toma como base del ciclo PHVA de Edwards Deming de
guien también tomaron la definicion de cliente que toma en cuenta el cliente

interno y externo.

Toyota para seguir en la busqueda de la mejora continta (kaizen) llevo
el TPS hasta sus proveedores garantizando asi el control en toda la cadena,

asegurando la calidad y la eficiencia.

Pilares del TPS:



Respeto a la gente

Mejora continua (Kaizen)

Just In Time (JIT): producir lo que se necesita, cuando se necesita, con la

mejor calidad y con el mejor costo.

Jidoka (Calidad integrada)

El TPS va mas alla de ser una forma de gestionar las operaciones, busca la
excelencia como un arma estratégica y sus decisiones estan basadas en una
filosofia desarrollada en el largo plazo, nunca es una cuestion de corto plazo.

Liker (2010).

Merma

Se define como la perdida de material durante el proceso productivo, son

normales dentro del proceso y forman parte del costo de produccion.

Tipos de merma

Existen dos tipos de mermas nombrados a continuacion:

Normales: es el material que se pierde durante el proceso normal de
produccion, incrementan el valor de la produccién y se pueden establecer

dentro de los manuales del proceso productivo.

Anormales o Extraordinarias: se producen por agentes particulares en el
proceso productivo, por ejemplo, la mala manipulacién del material por parte
del operario dentro del proceso de produccién. También afecta el costo de

produccién y para medir el volumen de produccion al final de periodo se



suman los productos terminados, productos en proceso y la merma

anormal.

Cabe resaltar que “el control de mermas y desperdicios aumenta la
eficiencia de la produccién debido a que los recursos son mejor aprovechados

al reducir los costos de produccion por unidad de producto” (Gonzalez, 2011).

También la revista Asesor Empresarial (s. a) afirma que si se generan
mermas el costo de dichas mermas deben aumentar el costo unitario de cada
producto sin defecto. El costo de producir estos articulos defectuosos debe ser
absorbido por el costo de produccion de las unidades que ya se encuentran en

la linea de produccion.
Lean Manufacturing

En espariol produccion ajustada, es la busqueda de la mejora en los
sistemas de produccién, con el objetivo eliminar todo tipo de despilfarro
(operaciones gque no agregan valor por las cuales el cliente no esta dispuesto a
pagar) mediante el uso de diferentes herramientas: TPM, 5S, SMED, Kanban,

Kaizen, Heijunka, Jidoka, Poka yoke

James Womack y Daniel Jones definen el lean manufacturing como un
proceso de 5 pasos: Definir el valor del cliente, Definir el flujo de valor, Hacerlo

fluir, Tirarlo desde el final o desde el cliente, Perseguir la excelencia

Pilares del lean manufacturing

Mejora continua

Control total de la calidad

Eliminacién del despilfarro



Aprovechamiento del potencial a lo largo de la cadena de valor

Participacion de los operarios

El principio esencial de lean manufacturing es que el producto o servicio y
sus caracteristicas deben cumplir con los requerimientos del cliente, eliminando

los despilfarros reduciendo los costos globales.

Es importante destacar la idea de los autores Rajadell C. & Sanchez G.
(2011), quienes afirman que las empresas manufactureras pueden ser mas
competitivas mediante la innovacion tecnologica pero esta innovacion solo les
dara resultados por algun corto tiempo es decir sin continuidad, mientras que,
con la mejora continua es decir las técnicas del lean manufacturing aunque sus
aportes en mejoramiento sean pequefnos seran continuos en el tiempo logrando
un ritmo de mejora optimo e incremento de la competitividad sostenido en el

tiempo.

6.1.3. Producciodn

Produccion

Se encarga especificamente de toda la actividad de fabricacion de
elementos, productos, articulos y enseres, es decir de su fabricacion, control de
personal, los equipos, los materiales, el disefio y capital para poder logar el

cumplimiento de los objetivos planteados.



Segun el autor (Pifieres, 2014) el concepto de produccion se puede dividir

en:

Produccién en sentido genérico, econdmico o amplio: es la actividad
econdémica global que desarrolla un agente econémico por la que se crea un
valor susceptible de transaccion.

Produccién en sentido especifico, técnico-econdémico o estricto: es la
etapa concreta de la actividad econdémica de creacion de valor que describe el
proceso de transformacion.

Dentro del sistema de produccion se puede encontrar el término de funcién
de produccion, el cual hace referencia a la parte de la organizacion para
fabricar, crear y generar sus productos. La funcion de produccion esta formada
también por términos y procesos, que el autor (Pifieres, 2014) los clasifica en
su libro Programacion y Control de la Produccion de la siguiente manera:

Proceso de transformacion: es el mecanismo de conversion de los
factores o inputs en productos u outputs. Donde esta compuesto por:

Tarea: la cual es una actividad a desarrollar por los trabajadores o
maquinas sobre las materias primas.

Flujo de bienes: son todos los bienes que se mueven de: una tarea a otra
tarea; una tarea al almacén; el almacén a una tarea.

Flujos de informacidn: son las instrucciones o directrices que se dan y se
trasladan.

Almacenamiento: se produce cuando no se efectlia ninguna tarea y el bien

0 servicio no se traslada.



Output o salidas: son los productos obtenidos o servicios prestados. Se
producen también ciertos productos no deseados (residuos, contaminacion,
etc.).

Entorno o medioambiente: son todos aquellos elementos que no forman
parte de la funcion de produccién pero que estan directa o indirectamente
relacionados con ella.

Existen dos tipos:

Entorno genérico: Es todo aquello que rodea a la empresa o coincide con
el entorno de la empresa. Por ejemplo: afectan las politicas, condiciones
legales, la tecnologia.

Entorno especifico: Es el que engloba al resto de departamentos de la
empresa.

Retroalimentacidon: es un mecanismo para conocer si se estan cumpliendo
los objetivos.

Por otro lado la funcion de la produccion en las organizaciones esta definida
como la transformacion de una serie de inputs iniciales (materias primas,
energia, informacién, recursos humanos, entre otros) en un conjunto de outputs
(bienes y servicios), a través del proceso de transformacion que afiade valor a
los productos y articulos para los clientes.

Segun los autores Fredy Becerra Rodriguez, Diana Maria Cardenas
Aguirre, Omar Danilo Castrillon Gomez, Andrea Garcia, Jaime Alberto Giraldo,
Garcia, Santiago Ibarra Mirén, Santiago Ruiz Herrera, William, Ariel Sarache
Castro, Johnny Tamayo y Amparo Zapata Gomez, en su libro gestion de la

produccién una aproximacion conceptual, el campo de la produccién es vista



como un conjunto jerarquico de decisiones los cuales estan abordados en tres
niveles de decision.

Decisiones estratégicas: involucran las decisiones de largo plazo y alto
impacto en la supervivencia empresarial en relacion con los productos, los
procesos, la tecnologia, la capacidad, las instalaciones, la calidad, el recurso
humano y el abastecimiento. En este nivel de decision se responde a la
estrategia competitiva de la empresa.

Decisiones tacticas: abordan las actividades relacionadas con la
planificacion de la produccion y el abastecimiento a mediano plazo, para
cumplir los presupuestos de ventas. Este nivel se sustenta en la planeacion
agregada de los recursos necesarios para el logro de los objetivos trazados,
manteniendo equilibrio entre los costos y los niveles de servicio deseados.

Decisiones operativas: se enfocan a las actividades de corto plazo y de
tipo cotidiano en relacion con las entregas, la mano de obra, los inventarios y el
control. En este nivel, se disefia en detalle el programa maestro de produccion,
el cual establece las cantidades a producir en el corto plazo en funcion de la
capacidad disponible. Dicho plan es el insumo principal para la secuenciacion
de pedidos, la programacion del dia y las actividades de control de la
produccion.

Con la recopilaciéon de la informacién consignada en este marco tedérico se
logro diferenciar diferentes conceptos basicos que la empresa Variadores S.A.
utilizo en el proceso de estandarizacion de la linea de produccion de tableros
eléctricos, esto con el fin de identificar estos mecanismos aplicados de una
manera acertada, la mayoria de la bibliografia aqui recolectada es vigente y

proviene de libros, la mayoria de estos libros son de paises como Espafia,



Colombia, Guatemala y México, también se encontré que los autores de estos
libros se basan en las teorias de autores muy importantes en la literatura
referente a la produccion, las herramientas lean, la mejora continua y la
calidad.

6.2. Estado del arte.

Para este proyecto se recopilo informacién de investigaciones realizadas en
la Universidad ECCI, Universidades Nacionales y Universidades
Internacionales, en relacién con la sistematizacion y documentacion del

conocimiento adquirido a través de experiencias.

6.2.1. Investigacion de universidades internacionales sobre la

sistematizacion de procesos.

Elaboracion de un Manual de Sistema de Gestion de la Calidad para el
proceso de corte y confeccion de camisetas en la zona franca Bay Island

Sportswear Nicaragua S.A.

En esta investigacion realizada por unas estudiantes de la Universidad
Auténoma de Nicaragua se realizé un trabajo de campo para detectar los
problemas de calidad que se tenian en una fabrica de camisetas en el norte de
Nicaragua, con el objetivo de resaltar la importancia de documentar el proceso
de calidad mediante un manual del proceso de calidad basado en las normas
ISO 9001: 2008, la elaboracién e implementacion de este manual no implica
una inversion grande en comparacion con la inversion de nueva tecnologia,
este aspecto se ve como una amenaza de los nuevos y posibles competidores,

también se resalta la importancia del manual de calidad como una herramienta



gerencial que permite la reduccion de los tiempos muertos en el proceso de

produccién y la reduccién de desperdicios.

Los autores resaltan que los manuales de calidad bien elaborados son
“la base para implementar un verdadero y eficiente sistema de calidad, ya que
es la guia para la elaboracion de los procedimientos, instrucciones de trabajo,
planes, formatos y especificaciones necesarias para asegurar la calidad de los

productos” (Gamez & Velazquez, 2014).

Como hallazgos importantes a resaltar los estudiantes encontraron una

relacion costo beneficio que incluye:

Facilidad para que los nuevos empleados puedan comprender los
procesos de forma clara y rapida el proceso, resaltando la importancia de
hacer las cosas bien desde el principio para evitar reprocesos y
desperdicios. Segun las autoras la capacitacion de un operario dura un
mes, con este manual redujo este tiempo al cincuenta por ciento (50%) (Dos

semanas).

Registro de los defectos de la materia prima, lo cual permite detectar a
tiempo estos defectos para no ingresar esta materia prima defectuosa al
proceso productivo evitando pérdida de recursos. Segun los autores
lograron una reduccion del cuatro por ciento (4%) de tiempos improductivos

en los procesos de corte y confeccidn.

Creacién de conciencia de calidad en los empleados lo cual genera una
cultura de cero defectos, las autoras estiman una reduccion de las unidades
de segunda de dos mil ciento sesenta (2160) unidades a solo mil

cuatrocientas cuarenta (1440) unid.



Aumenta las posibilidades de exportacion de camisetas al generar mayor
confianza en los clientes. Las autoras afirman que se paso de un (1)

contenedor semanal de exportacion a dos (2) contenedores.

Aporta herramientas para la toma de decisiones gerenciales al tener un
record de los diferentes estados de la produccién y el impacto de los planes

de accién tomados para mejorar.

Detectar a tiempo la raiz o causa de los problemas.

Evita la variabilidad al tener un procedimiento a seguir lo cual “obliga” al
operario a seguir un paso a paso para evitar defectos al tener que tomar sus
propias decisiones en cuanto a la forma de realizar los procesos, esto

ayuda a tener un proceso normalizado y mas controlable.

Reduccién de los cuellos de botella

Como recomendacion para el éxito de la implementacion del manual debe
existir una capacitacion constante del personal sobre la importancia del manual
y el beneficio que esto trae para el desempefio de sus funciones y también es
importante retroalimentar a los operarios para que comprendan la importancia

del mismo.

Sistematizacion de la experiencia “procesos de inscripciéon y evaluaciéon
de un centro de formacidén continua de acuerdo a la norma ISO

9001:2008”

Esta investigacion fue realizada por una estudiante de la pontificia
universidad catdlica del Peru con el fin de sistematizar las experiencias de un

centro educativo que buscaba implementar un sistema de gestién de la calidad



y certificarse en ISO 9001:2008 con el fin de conseguir una ventaja competitiva
sobre las otras instituciones, ademas de ofrecer oportunidades de
empleabilidad y desarrollo de su personal. Para realizar la sistematizacion la
autora describié el proceso que el centro educativo llevo a cabo para la
implementacion del sistema de gestion de calidad, a continuacién, y de manera

breve se hablara de los aspectos mas relevantes de este proceso:

Para lograr este objetivo el centro educativo realizo varias fases donde
se realizaron varias actividades como: la capacitacion del personal,
establecimiento de propositos, levantamiento de la informacion, disefio de

formatos y documentos, entre otros.

Se definieron tres (3) propdsitos propuestos en el centro educativo al

implementar el sistema de gestion de calidad:

Contar con un método de trabajo que permita mejorar los procesos para

satisfacer las necesidades formativas de las personas.

Lograr la acreditacidon en las normas ISO 9001:2008 con lo cual se

garantice la ventaja competitiva frente a otras instituciones.

Convertir el sistema de gestion de calidad en un referente para otras
instituciones bien sea del Per( como también para instituciones internacionales

y la sociedad en general.

Después de haber establecido los propdsitos en centro formativo establecio
el alcance del proyecto en el cual se determiné que lo mas prudente era aplicar
el sistema de gestién de calidad en el proceso de admisién del centro

educativo. Después de haber realizado esto se solicité autorizaciéon de las



directivas del centro formativo, se contraté a un equipo consultor y se

selecciond personal interno.

Para tener mejores efectos se realiz6 la difusion del proyecto de
implementacion del sistema de gestidn para la certificacién ISO 9001:2008 a

todo el equipo con el propésito de pedir su apoyo y colaboracién.

Después de esto se establecieron las etapas junto al equipo consultor e

interno de la siguiente manera:

Diagnastico: en esta etapa se recopilo la informacion del proceso y los
adyacentes, para esto realizaron una auditoria de diagnodstico donde se usaron
entrevistas a los involucrados en los procesos obteniendo asi un informe de
diagnostico del sistema de gestion de calidad sefialando la situacién

encontrada.

Planificacion y disefio: en esta etapa se identificaron las necesidades y se
elaboré el plan de trabajo con esto se logré validar los procesos clave asi
mismo se disefiaron los procedimientos, manuales de procesos, matriz de

indicadores, entre otros.

Implementacion: se realizo la revision de informes y documentacién a traves
de las jefaturas para definir como proceder obteniendo un informe de auditorias
internas previas. Como dificultad en esta etapa se encontro la falta de
uniformidad en los procesos por lo cual se debid identificar los procesos,

validarlos, documentarlos con procedimientos claros y responsables.

Seguimiento y control: en esta etapa se realizaron mas capacitaciones
sobre la politica de calidad y sus objetivos con el fin de sensibilizar al personal

sobre la importancia de los mismos, asi mismo, se realizaron entrevistas,



verificaciones y revisiones obteniendo informes trimestrales de seguimiento,

informes de auditoria interna, informes de revision de la direccion, entre otros.

Después de que la autora describiera al detalle este proceso realizado por

el centro educativo se hicieron los siguientes hallazgos:

Las razones por las cuales el centro de formacion decidié implementar un
sistema de gestion de calidad radican en que buscaban cubrir las necesidades
formativas de las personas, las instituciones y la sociedad para brindar
oportunidades de empleabilidad y desarrollo por medio de la mejora continua.

Ademas de hacer mas competitiva la institucion.

Los autores resaltaron la existencia de una estrategia clara por parte del
centro formativo lo cual es una gran fortaleza para el camino que emprendieron
puesto que se tenia claro cOmo se iba a realizar, quienes iban a participar, el
cronograma de actividades y fases, definicion de capacitaciones, planeacion de

recursos y asesoria.

Alto compromiso de la direccion al inicio del proceso y disposicion del

personal.

Como debilidades se encontrd la poca documentacion de los procesos
relacionados con la gestion de calidad, existia poca difusion de la politica y sus
objetivos, la falta de seguimiento y control a los procesos y la carencia de

procedimientos para el tratamiento de no conformidades.

Como ventaja en el proceso de implementacion se encontré una presencia
constante de la direccién, sin embargo en esta etapa del proceso se evidencio
en la sistematizacion que no se cumplieron con los plazos establecidos en el

cronograma lo cual retraso las etapas siguientes, también se evidencio que



aunque se implementaron los mecanismos para la atencion de no
conformidades estas seguian siendo persistentes, encontrando que estos
mecanismos eran mas de un enfoque correctivo y no preventivo por lo cual se

reforzé la capacitacion y sensibilizacion.

Las jefaturas y coordinaciones de la institucion presentaron las mayores
dificultades ya que no asumian a cabalidad sus responsabilidades frente al
sistema de gestidn, puesto que ellos no asistieron al disefio e objetivos e
indicadores, asi mismo estuvieron ausentes en el disefio de los documentos y

procesos. Ademas se evidencio la falta de compromiso y resistencia al cambio.

Otra leccion aprendida durante la sistematizacion fue la ausencia de
seguimiento y control por parte de los auditores internos, los mecanismos para
atender las no conformidades aun eran insuficientes y se seguian aplicando
medidas correctivas, por lo cual el equipo consultor recomendo la realizaciéon
de mas capacitaciones y reuniones con el personal para difundir los resultados
de los indicadores con el fin de proponer acciones de mejora y planes de

accion.

Como aspecto positivo durante la investigacion se encontrd que: el cien por
ciento (100%) de los encuestados declaraban estar satisfechos con el sistema
de gestidon, mayor eficiencia en los procesos de inscripcion y admision,
cobertura académica en margenes adecuados y mejora en el servicio en

general.

Como aspecto importante y como conclusion relevante del grupo
investigador se encontré que existia una clara falta de coherencia puesto que la

direccién debilito su interés en la implementacion del sistema de gestion de



calidad y asi mismo perdio en interés en la certificacion, teniendo en cuenta la
gran inversion de recursos que el centro de formacion invirtié para lograr
conexito su propdsito inicial, regresar a los viejos habitos donde se evidencia la
falta de uniformidad en los procesos y la omision de las recomendaciones del

grupo consultor no es légico y carece de sentido.

Como se puede evidenciar la autora resalta la importancia de la
sistematizacién de experiencias, ya que, a través de ella se puede dar cuenta
de cosas tan sencilla 0 muy complicadas que se encuentran en los procesos de
estandarizacion (o cualquier otro) puesto que se puede tener una base para
guiarse en la retoma de este proceso con el fin de una certificacion o
renovacion de la misma, en este caso sirve de experiencia para otras empresas
gue deseen realizar este proceso y que a traves de este ejemplo pueden
visualizar que dificultades pueden encontrar, la importancia de seguir las
recomendaciones de expertos y la importancia de la participacion de la

direccion en cada proceso.

Por ultimo cabe resaltar lo afirmado por la autora: “la sistematizacion ha
permitido tomar distancia para objetivar lo vivido y de esta manera, a partir de
una actitud critica y reflexiva trascender la practica para mejorarla,
consolidando las fortalezas identificadas, aprendiendo de los errores y
estableciendo estrategias que permitan superar las debilidades o dificultades

identificadas atendiendo el contexto en el que se actia” (Rioja V., 2013).

Documentacion de procedimientos para laimplementacion de un sistema

de gestién de calidad



En este trabajo universitario dos (2) estudiantes de la universidad
autonoma de Yucatan (UADY) documentan el proceso que la universidad llevo
a cabo para la implementacion de un sistema de gestion de calidad, la UADY
implemento en el 2007 el sistema de gestion de calidad en algunos de sus
procesos administrativos en busqueda de la mejora continua y el mejoramiento

de la calidad del servicio.

En el afio 2013 la facultad de educacion de la UADY decide implementar
el sistema de gestion de calidad y para lograr este propdsito ven como

indispensable la documentacion de procesos.

Para dicha documentacion de procesos se llevaron a cabo las siguientes

fases:

Fase I: en esta fase se llevd a cabo una reunion de trabajo con los jefes
de cada area involucrada, los individuos que ejecutan las actividades en cada
area, los responsables de calidad y dos asesores: uno interno de la UADY y
otro externo. Esta reunidn se hizo con el fin de elaborar el mapeo de procesos

en donde se definiera el alcance de estos para la implementacion del sistema.

Fase Il: en esta fase se determinaron los procedimientos que iban a
formar parte de la implementacion del sistema de gestion de calidad, para esto
cada area era responsable de describir las actividades en un formato pre
establecido por la universidad donde también se debian consignar los logros
gue se deseaban con la implementacion en cada area y asi mismo se realizaba

una descripcion detallada y diagramada de los procesos.

Fase lll: después de que cada area entregaba el formato, este se

revisaba, se aprobaba, se guardaba y se le asignaba un responsable de su



proteccion, esto con el fin de asegurar que no habia posibilidades de uso mal

intencionado de la informacion.

Como resultado de estas fases se obtuvo la identificacion de “procesos
gobernadores”, las areas de intervencion de estos “procesos gobernadores” y

de ellos obtuvieron la documentacion y aprobacién de los procedimientos.

Los retos a los que se afronta la UADY después de la documentacion y
aprobacioén de procedimientos son: implementacion de cada procedimiento en
el area correspondiente, medir la satisfaccion de los usuarios, realizar
seguimiento y control, solicitar auditorias internas y, por ultimo, pero de suma

importancia solicitar una auditoria de acreditacion.

Como hallazgos importantes los autores encontraron:

La prioridad para la UADY al realizar la documentacion del sistema de

gestion de calidad es la busqueda de la mejora continua.

La estandarizacion de servicios hace realidad el hecho de ofrecer servicios

de calidad que generen valor afadido.

Algo importante para resaltar es:

“una cosa es evaluar los logros de una determinada gestion y otra la calidad
de estos logros” (Lépez Gamboa & Lépez Garcia, como se cité en Santillan &

Fiol, 2005 P.3)

Sistema ISO 9001: 2008. Experiencia de implementacién en una pyme de

confeccién de ropa industrial en el Pera, con énfasis en produccién.

Para contextualizar esta investigacion se debe decir que responde a las

empresas dedicadas a la confeccidn de ropa industrial en el Peru de las cuales



existen tres (3) certificadas en ISO 9001:2008 y de estas tres (3) una pertenece
a las pymes, la cual es ejemplo para las deméas pequefias empresas y
microempresas en ese pais, haciendo que sus productos puedan ser mas

competitivos frente a productos provenientes del extranjero.

Se debe tener en cuenta que, si una empresa quiere crecer, ser mas
competitiva y afrontar nuevos retos, debe buscar las herramientas de gestion
necesarias que le permitan lograr estos objetivos de manera contundente y asi
mismo eficiente, una de esas herramientas es la certificacion de la norma 1SO
9001:2008 que le permita mejorar continuamente los procesos para enfrentarse

a su competencia y a las exigencias del mercado. (Valencia & Parraga, 2013)

En la descripcion de la experiencia de la estandarizacion del proceso
productivo en la planta de esta empresa se describe la metodologia utilizada,
los resultados, conclusiones después de describir la experiencia y las

recomendaciones. A continuacion, se resalta lo mas relevante:

Metodologia

Comprometer a la alta direccidn con la implementacién del sistema de
gestion de calidad, esto con el fin de que suministre los recursos necesarios,
sean lider y ejemplo del proceso y que establezcan la politica y los objetivos de

calidad.

Obtener informacién sobre la norma ISO 9001:2008 de diferentes fuentes

de informacion.

Buscar ejemplos de empresas extranjeras que pertenezcan al campo de la

industria de la confeccidn especificamente confeccidn de ropa industrial que



hayan realizado el proceso de estandarizacion, implementacion y certificacion

en la norma ISO 9001:2008
Capacitacion del personal en la norma ISO 9001:2008.

Realizar reuniones periddicas con los lideres del proceso para la

recopilacion de la informacion sobre los procesos.

Identificar los procesos relevantes para el sistema de gestion de calidad, a
estos procesos asignarles un lider con sus respectivas responsabilidades con
el objetivo de obtener propuestas para realizar la documentacion de los
procedimientos para su andlisis. Los datos se recolectaron mediante listas de

chequeo y entrevistas a los lideres.

Realizar los diagramas de flujo de las diferentes actividades.
Revisar los avances y realizar ajustes.

Realizar auditorias externas y analizar sus resultados.

Programar y realizar la auditoria de certificacion: en esta etapa tuvieron
dificultades ya que cuando se realizo esta auditoria el ente certificador encontrd
no conformidades que, aunque no eran muy graves, debian corregirse para
obtener la certificacion, estas correcciones se llevaron a cabo en un plazo no

mayor a tres meses y asi se obtuvo la certificacion.

Dentro de los hallazgos realizados por los investigadores se pueden

destacar los siguientes:

Contar con un sistema de gestion de calidad califica a la empresa como una
organizacion capaz de ofrecer productos que satisfagan los requerimientos de

los clientes.



El fundamento del sistema de gestion de calidad es la participacion eficaz
de los trabajadores y la direccion, y el compromiso que ellos tengan con la
calidad utilizando el ciclo de calidad o PHVA con el fin de siempre estar en el

camino de la mejora continua.

Con la implementacion del sistema de gestidn de calidad la empresa logro

identificar de manera efectiva los procesos que agregan valor.

Las recomendaciones que se encontraron como relevantes fueron las

siguientes:

Es recomendable la utilizacion de ayudas visuales que le permitan al
operario realizar sus funciones con mayor facilidad para evitar no

conformidades.

Realizar reuniones periodicas con la alta direccion y los lideres de cada

proceso para realizar el debido seguimiento y control del sistema.

Estar en contacto permanente con el cliente externo para conocer de
primera mano sus necesidades, expectativas y asi mismo su nivel de

satisfaccion con los productos.

Garantizar a los operarios y demas colaboradores un ambiente laboral
propicio y unas condiciones de trabajo seguras para el buen desarrollo de las

actividades y de los individuos.

“Elaboracién del manual de procesos de torrefaccion de café para fincas

Nebel, Coatepec, Veracruz”

Esta investigacion fue realizada en México para una productora de café

molido tostado en México, donde la organizacion fincas Nebel decide



mejorar sus procesos debido a las recomendaciones realizadas por
instituciones que se dedican a la investigacion en torno al café y de las

cueles su opinidn cuenta para los productores cafeteros.

Segun afirma Beltran (2015) en México actualmente los productores
cafeteros necesitan aplicar normas y técnicas que les permitan ser mas
competitivos en cuanto a precio, nivel de ventas, calidad del producto y

rentabilidad.

En consecuencia, de estas recomendaciones Fincas Nebel decidio
realizar la documentacion de sus procesos, mas exactamente la realizacion
de un manual de procesos que le permitiera ajustar sus procesos a la
normatividad existente, hacer que sus procesos sean mas eficientes
garantizando su buen funcionamiento, mejorar la calidad de su producto,

lograr un precio de venta mas competitivo e incrementar sus ventas.

El proceso de documentacion se realiz6 enfocado a un proceso que se
determiné como crucial para obtener café de buena calidad, este proceso
se llama torrefaccién, en este proceso se definen los atributos del café
como lo son el sabor y aroma, estos atributos son fundamentales para
determinar la calidad de un buen café. Para el registro de esta etapa se
realizo el manual de procesos que contiene instrucciones de acuerdo con
las normas existentes para el café tostado y los requisitos de la norma ISO
9001: 2008 enfocado a la posible implementacion del sistema de gestion de

calidad.

Para la realizacion del manual de procesos como medio de solucién a la

problematica anteriormente expuesta se dio seguimiento a una metodologia



muy sencilla, primero se identifico el proceso clave que como se dijo
anteriormente es el proceso de torrefaccidon, después se identificaron las
actividades a controlar, luego se fijaron los lineamientos para la elaboracion
de los procedimientos con el fin de normalizarlos, dichos lineamientos son
los siguientes: Nombre, Objetivo, Alcance, Definiciones, Fundamento,

Referencias, Desarrollo, Diagramas

Después de determinar los lineamientos de cada procedimiento se definié la
estructura documental en donde se establecen formatos para las diferentes
actividades, después se aprobaron dichos formatos y luego se llevo a cabo el

seguimiento y control de estos documentos y su uso.

Al realizar la labor de documentar y alinear los procesos y la realizacion del
manual de procesos se logro identificar, definir y organizar el proceso clave asi

mismo sucedi6 con los procesos conexos.

El manual sirve como referente para las personas que intervienen en el
proceso con el fin de evitar no conformidades, puesto que en el manual se

realiza una descripcion detallada, paso a paso, de manera clara y coherente.

Se obtuvo un mayor control y seguimiento del proceso segun lo
contemplado en la norma 1SO 9001:2008 y asi mismo cumpliendo con los

requisitos determinados por la organizacion.

Con la realizacién de este manual de procesos se obtiene una evaluacion
mas detallada y critica de los procesos, se detectan fallas y se aplican las
acciones correctivas y preventivas correspondientes, garantizando asi la

calidad del producto. Cabe resaltar que este manual sera una herramienta



clave para documentar otros procesos tanto operativos como administrativos, la

implementacion del sistema de gestion de calidad y una posterior certificacion.

Si en futuro la empresa Fincas Nebel decide implementar el sistema de
gestion de calidad los resultados esperados son: normalizacion de
procedimientos, operar bajo un mismo criterio, tener mayor control y satisfacer

las necesidades del cliente.

Modelo de conocimiento para la planificacion automatica de la

inspeccion en maquinas de medir coordenadas

Los factores que impulsaron a realizar esta investigacion fueron: las
exigencias del mercado en cuanto a productos con mayor calidad en el menor

tiempo posible y de forma rentable.

Para lograr el objetivo de fabricar productos de mayor calidad se decidio
documentar el proceso de inspeccidn de piezas mecanicas prismaticas, puesto
gue, con la documentacion de este proceso se evitan los productos no
conformes o mal inspeccionados puesto que se evita que el operario intervenga
de manera critica. Para contextualizar esto el proceso de inspeccion de piezas
prismaticas se realiza de manera manual en la cual el operario decide que

herramientas usar y como desarrollar el proceso.

Con este proyecto se buscaba representar de manera formal y procesable
por aplicaciones informéaticas el conocimiento del proceso de inspeccion de
piezas en maquinaria para medir coordenadas ya sea por contacto o sin
contacto. Segun Martinez (2015) la documentacién del proceso permite obtener
un mayor nivel de fiabilidad del proceso y como se dijo anteriormente evitar la

influencia del operario en la toma de decisiones, considerando que la



identificacion, recopilacion y representacion del conocimiento es de alta

complejidad por la cantidad de informacion y de variables.

Para realizar esta documentacion se llevaron a cabo los siguientes pasos:

Recopilar la informacion y conocimiento sobre procesos de planificacion de

inspeccion de piezas.

Ensayos con sistemas laser para demostrar la efectividad de esta técnica,
con los resultados de esta prueba se establecieron las primeras reglas de

conocimiento para la automatizacion del proceso.

En base a la informacién recolectada en la investigacion y los ensayos se
realizd un modelo funcional para la identificacion de actividades en el proceso
de la planificacion de la inspeccion de piezas y el flujo de informacion en las

mismas.

Se detecto que la informacion recolectada era insuficiente por lo cual se
aplicaron mas reglas del conocimiento, ademas se detectaron actividades que

eran dificiles de automatizar por lo cual no se intervino alli.

Para realizar el modelo se dividié en dos (2) partes asi: el macro plan donde
se establece las actividades, la tecnologia y las herramientas, y el micro plan

donde se definen herramientas especificas.

Para que esta informacion y los modelos puedan ser utilizados en otros
procesos, la informacion se consigné en una ontologia denominada por la

autora como onto- process.

Por dltimo, se realizé un modelo y diagrama UML que permitiera usar este

modelo en procesos de planificacion de inspeccién asistidos por computador.



Como logros importantes de esta documentacion del proceso de inspeccion
de piezas que sirva como un ejemplo para otros procesos se encontro lo

siguiente:

Esta documentacion ha permitido clasificar los elementos de inspeccion a
través de una definicion de reglas del conocimiento segun el uso y el impacto

de las mismas.

Se definié un proceso para la eleccién de tecnologia

La ontologia en la cual fue consignada la informacion es flexible para que

pueda ser aplicada en otros procesos de inspeccion de piezas.

Se evita el impacto de las decisiones tomadas por el operario en el proceso,

evitando asi el riesgo de unidades no conformes.

Sistematizacion para la acreditacion de la carrera de ingenieria civil, de la

universidad central del ecuador

El proceso de acreditacion es muy importante para las instituciones de
educacion superior puesto que promueve la calidad de la misma y de los

programas de pregrado y posgrado que ofrece. (Pilaluisa, 2013).

Para realizar la sistematizacidn para la acreditacion de la carrera de
ingenieria civil de la universidad central del Ecuador se utilizé una matriz de
datos asistida por computador desarrollada en un lenguaje de programacion
orientada a objetos, en donde se buscé dar cumplimiento con los requisitos del
consejo de evaluacion, acreditacion y aseguramiento de la calidad de la

educacion superior (CEAACES), en esta matriz de datos se recopilaron nueve



(9) criterios, cuarenta y tres (43) subcriterios, veinticuatro (24) categorias y

veintisiete (27) subcategorias de manera jerarquica.

Después del desarrollo de la aplicacion informética con lo anteriormente
nombrado y con la informacion consignada en cada aspecto evaluado, se
realizan los indicadores para el diagndstico de los criterios, subcriterios,

categorias y subcategorias con sus respectivos comentarios.

Después se realizaron encuestas codificadas en el mismo sistema para
conocer las opiniones y percepciones de los estudiantes, directivos,
administrativos, docentes, entre otras personas relacionada con el programa de
ingenieria civil y con los resultados obtenidos se realizé un DOFA para conocer
la situacion real del programa de ingenieria civil de la universidad central del

Ecuador.

Por dltimo, se aplicaron las acciones correctivas a las fallas detectadas
en el analisis de los indicadores y el DOFA con el fin de lograr la a acreditacion

del programa sin problemas.

Como resultados importantes en la aplicacion de la sistematizacion para
la acreditacion del programa de ingenieria civil de la universidad central del

Ecuador, se encontr6 lo siguiente:

Con esta sistematizacion para el proceso de acreditacion de la carrera de
ingenieria civil permitié obtener resultados del estado actual del programa de
manera practica, exacta, l6gica, clara y sobre todo rapida para la aplicacién de

mejoras.



Esta sistematizacion permite realizar un diagndstico para la implementacion,
ejecucién, mantenimiento y control de los procesos internos y externos para la

busqueda de la mejora continua, evaluacién y acreditacion.

A partir de esta sistematizacion a través de la matriz de datos se logra una
plataforma base flexible para sistematizar un proceso con una complejidad

igual o superior.

Se obtuvo una poderosa herramienta que le permite a la direccién pueda

tomar decisiones.

6.2.2. Investigacion de universidad ECCI sobre la sistematizacion de

procesos.

Documentacion de los procedimientos de la gestién remota para la
administracion, configuracién, diagnostico y mantenimiento de equipos

de comunicacion

En esta tesis se realizo la documentacion de los procedimientos para
realizar la correcta gestion remota a equipos de comunicacion, la cual nace de
la necesidad de contar con un documento en el cual se evidencia el
procedimiento respectivo y las herramientas necesarias para su correcto
funcionamiento, con el fin de obtener el resultado esperado se plantearon los
siguientes objetivos: conocer e interpretar el procedimiento, reconocer los
recursos que intervienen y documentar las evidencias de conocimiento

adquirido.

El resultado esperado es una guia de conocimiento en la cual se
exprese de forma clara y concreta los procedimientos especificos relativos al

tema tratado, la cual sea de facil entendimiento y constituya una herramienta



util para personas que intervienen en el proceso, esta guia se realiz6 con la
consulta a expertos en el tema, revisando libros y cursos, como una
investigacion documentada descriptiva realizando un analisis constante de las
evidencias de conocimiento adquiridas para tener como resultado un
documento en el que se condense la informacidn necesaria para realizar de

forma correcta el proceso de gestion remota de equipos de comunicacion.

Investigacion documental sobre el conocimiento de administracion en

puntos de venta

Con esta tesis se realiza una exploracion documental para establecer un
instrumento que permita realizar la gestion y manejo de puntos de venta, a
través de una investigacion de tipo documental descriptiva, la cual permite
identificar relaciones existentes entre variables a partir de las que se sintetiza el
conocimiento. Entre los objetivos trazados para esta investigacion se resaltan
los siguientes: realizar un compendio bibliografico y documental, resefar
diferentes autores y postulados tedricos, determinar tematicas por areas,
sintetizar el conocimiento adquirido. Apoyandose en un barrido bibliografico
para revisar, analizar y sintetizar la informacién encontrada en medios
impresos, magnéticos o web, ya que se evidencia que a pesar de existir varios
autores sobre el tema, el conocimiento se encuentra disperso, haciéndolo
susceptible a una incorrecta interpretacion, por lo cual se hace necesario
generar un documento que permita adaptar el conocimiento existente y generar

un nuevo conocimiento que realmente sea util en el proceso.

Se realiza una recoleccion de datos para determinar los procesos por

areas y realizar un analisis de los resultados, de los cuales se extrae las



generalidades significativas para realizar una descripcion exacta de
actividades, objetos, procesos y personas; para finalmente realizar a través de

una matriz la recopilacién de la informacion obtenida.

Se evidencia que la falta de esta herramienta de conocimiento no
permite aprovechar los recursos existentes de tal modo que se impulse la
innovacion y la creatividad, afectando la productividad, la optimizacion de los

canales de distribucion, entre otros aspectos.

Como conclusidn los autores definen el conocimiento estructurado como
una herramienta para una formacion precisa e integral que permite el desarrollo

y la evolucién de procesos y por ende la empresa.

El disefio y desarrollo de la documentacion para el control y la medicion
de las operaciones a la empresa terminados Leonardo Hernandez S.A.S,

basados en la norma (ISO 9001 versién 2008)

En esta investigacion se evidencia que la empresa objeto de la
misma no gestiona los procesos, no tiene indicadores establecidos y no le
relevancia a la mejora continua, es por esto que proponen el disefio y
desarrollo de la documentacién de las operaciones para su correcto control y

desarrollo.

La importancia de la documentacién radica en evidenciar cada uno de
los procesos, aprovechando cada dato como recurso esencial para llevar una
organizacion a un sistema de gestion de calidad eficiente, la evidencia de los
pasos y procedimientos es primordial para operar de forma correcta y realizar
una correcta medicion de las actividades, generando mayor competitividad y

destrezas a nivel de los empleados y de la organizacion.



Como objetivos se definen: Disefiar y desarrollar documentacion para el
control de la medicién y el seguimiento a procesos mediante el manual de
calidad, que permita estandarizar los procesos, actividades y operaciones,
haciéndolas més eficientes y generando valor agregado a los procesos y
clientes; Identificar los principales problemas de la organizacién; Diagnosticar
los procesos y las necesidades de documentacion; Disefiar el documento de

operaciones; entre otros.

Las herramientas utilizadas para recopilar la informacion fue la
observacion del proceso y entrevistas a las personas responsables del mismo,
como conclusiones del trabajo se refleja la importancia de la capacitacion a los
empleados y la informacién recopilada que permitio dar direccion al sistema de
gestion de calidad, para elaborar los documentos que mejoran el control y
desarrollo del proceso, para ejecutar las operaciones diarias de manera

confiable asegurando la calidad.

Implementacion y documentacién del modelo hidrolégico HEC - HMS para

la cuenca del rio subia municipios de Silvaniay Granada Cundinamarca

A través de este estudio se busca realizar un modelo hidrolégico HEC —
HMS que permita una percepcion completa y precisa, ya que existen muchos
datos pero no estan agrupados, centralizados ni organizados, lo cual impide

una que se utilicen como herramienta de toma de decisiones.

Los objetivos que se trazan los autores son: Implementar y documentar
el uso y la manipulacién del modelo; Organizar y analizar las posibles variables
que afecten el modelo; Definir los escenarios en los cuales se pueda aplicar;

Elaborar el modelo; y difundir los resultados a los actores directamente



interesados. La metodologia aplicada en este estudio es la revision del estado
de arte de proceso de modelacion en articulos investigativos, tesis, proyectos
de consultoria y manuales de programas, adicionalmente se realiza una
analisis de cada uno de los posibles escenarios que se pueden presentar y
como se pueden cubrir con el modelo. Como resultado se obtiene el modelo

gue se puede utilizar en diferentes estudios.

Disefio y documentacion del sistema de gestion de calidad para el

consorcio industrial de confecciones Tolima Ltda.

Los autores observaron en la empresa confecciones Tolima Ltda.,
continuas fallas en el proceso, ya que carece de documentacion de procesos,
no tiene establecidas responsabilidades y no lleva registros que permitan
establecer indicadores, evidenciando la necesidad de instaurar, mejorar,
disefiar y documentar un sistema de gestion de calidad, con el fin de optimizar
los procesos, garantizar una mejora continua, aumentar la rentabilidad, mejorar

las practicas empresariales y satisfacer las expectativas del cliente.

Para cubrir la necesidad detectada se definieron los siguientes objetivos:
disefar y documentar el sistema de gestion de calidad en produccidn;
diagnosticar la situacidon actual de la empresa en procesos operacionales,
fallas, necesidades y requerimientos; documentar eficientemente el sistema de
gestion de calidad. Para cumplir con estos objetivos se realizé un estudio de los
antecedentes de la empresa para visualizar los requerimientos de disefio a
través de entrevistas con el Gerente y empleados, revision de documentos

existentes, andlisis de produccion y diagramas de operaciones.



Concluyendo que a través de la organizacion y documentacion de todas las
actividades realizadas en el proceso se puede obtener mayor control sobre la
calidad del producto o servicio, el diagnostico general permite tener un
panorama detallado, adicionalmente la importancia de la sensibilizacién a todos
los empleados, para contar con Ssu compromiso permite una correcta

implementacion.

6.2.3. Investigacion de universidades nacionales sobre la

sistematizacion de procesos.

Sistematizacion de la experiencia de practica en el consultorio social
minuto de dios, sede principal (CSMD), como interlocutor de practicantes

de psicologia.

El autor en este trabajo muestra la importancia de sistematizar, evaluar y
analizar la experiencia vivida en el consultorio social minuto de dios (CSMD), el
cual no solo quede como un archivo mas de investigacion. El autor divide la
investigacion en tres partes para poder abordar de forma clara, dinamica y
eficiente la investigacion, donde lo planteo de la siguiente forma: a) las
relaciones y tensiones en el CSMD; b) la estructura y demandas del CSMD; c)
actividades y d); analisis del producto en la investigacion.

En la investigacion el autor analiza las relaciones y tensiones que se
presentan en el consultorio CSMD desde todos los angulos, es decir, mide
como es la relacion entre los interlocutores, practicantes, y todas las personas
gue intervienen en el CSMD para poder mejorar con los aportes y

recomendaciones proceso de atencion en el CSMD.



Con la investigacion se muestra como es la estructura y la demanda del
CSMD actualmente y la nueva propuesta, para poder plasmar y evidenciar las
posibles mejoras dentro del consultorio del campus universitario, donde el autor
recomienda se abra el campo para la investigacién, partiendo de toda la
informacion que tiene y que han recogido durante el corto tiempo de labores.

También evidencia las actividades y hace el analisis del producto en el
CSMD, evaluando si estan bien divididas y siendo ejecutadas correctamente
por el personal que tiene relaciéon con la atencién y servicio en el consultorio del
campus universitario, donde a partir de las falencias presentadas y
encontradas durante el desarrollo de la investigacion se puedan corregir por
medio de las recomendaciones que realiza el autor en la investigacion a traves
de la sistematizacion de la experiencia en el proceso.

Para logar esta investigacion el autor César Augusto Pinzén Torres
plantea el siguiente objetivo: Identificar la distancia entre los discursos y las
practicas dentro del CSMD, con el fin de aportar ideas para reducir las
distancias y ganar coherencia en el quehacer cotidiano del consultorio. Donde
busca que la investigacion no quede solo como un trabajo mas si no por el
contrario logre con la experiencia aportar elementos de critica para mejorar las

condiciones de atencion al interior del CSMD.

Sistematizacion de la facturacién e implementacién del proceso de
atenciéon de reclamos en la entrega de subsidios a los usuarios de

internet banda ancha de estratos uno (1) y dos (2).

Con esta investigacion el autor muestra la importancia de realizar la

sistematizacién de los procesos en las empresas como es el caso del proceso



de facturacion e implementacion de atencion de reclamos en la entrega de
subsidios a los usuarios de internet de banda ancha a los estratos uno (1) y dos

(2) de la empresa Movistar.

Donde por medio de este proyecto del sector de las telecomunicaciones
en el pais, clasificado en el mercado del internet de banda ancha, el autor Luis
Hernando Ruiz Perdomo busca realizar un analisis del impacto que género la
facturacion manual, la planificacion de la automatizacién de este procesoy la
documentacion en el proceso de Atencién de Reclamos, todo enmarcado en la

metodologia de Gestion de Proyectos del PMI.

El trabajo evidencia el analisis de los diferentes desafios que afronto la
empresa Movistar, para poder lograr implementar los subsidios en la fecha que
habia definido el Min Tic, mostrando la realidad de la situacion a la que estaba
expuesta la empresa en no poder cumplir el tiempo y dar las respectivas
soluciones a los usuarios que establecio el Min Tic y fuera sancionada o

multada por este incumplimiento.

Por medio de la investigacion de la sistematizacién en el proceso el

autor Luis Hernando Ruiz Perdomo planteo el alcance del proyecto el cual es:

Realizar analisis del proceso de Facturacion manual de los subsidios de
clientes de internet BA de los estratos uno (1) y dos (2) donde se logre
identificar los impactos, riesgos y beneficios que se lleva en el proceso y asi

poder plantear las soluciones pertinentes a los inconvenientes presentados.

Realizar la construccién del plan del proyecto para la automatizacién del

proceso de facturacion.



Generar los documentos pertinentes del proceso de atencion de
reclamos por subsidios para las areas de servicio al cliente y tengan la forma
clara y puedan manejar sus peticiones, quejas y reclamos hacia los clientes de
forma rapida y eficientemente, y asi de esta forma se logre cumplir con el

objetivo principal de la empresa.

Para concluir se evidencia que la sistematizacion de los procesos en las
organizaciones es importante debido a que ayudan a mejorar, corregir y
contribuir con el buen funcionamiento y desarrollo de todas las operaciones y

actividades de cada area o departamento en la organizacion.

Sistematizacion de la experiencia de un programa de gestion documental
para una empresa industrial del sector metalurgico: disefio de procesos
administrativos.

Por medio de esta investigacion realizada por el autor Allis Betlana
Angel Pérez de la universidad Pontificia Javeriana, ensefia que por mas que las
organizaciones tengan implementado un sistema de gestion de calidad (ISO),
dejan de lado algunas areas o departamentos y no les brindan apoyo e
importancia que deben tener dentro de la organizacion y los sistemas de
gestion de calidad, para poder realizar la sistematizacion de sus procesos,
procedimientos, funciones y actividades para poderlos ejecutar y desarrollar de
la forma correcta generando valor agregado, un proceso mas productivo,
eficiente y eficaz para lograr cumplir con los objetivos establecidos en la
organizacion.

Con el proyecto se evidencia de forma dinamica el disefio de los
procesos administrativos del sector metalargico, por medio de la

implementacion de un programa de gestion documental, el uso de flujo gramas



para el area de compras y facturacion, evidenciando el impacto que tiene
dentro de la organizacion.

El autor desarrollo en el trabajo mediante el levantamiento y
planteamiento del programa de gestién documental realizado en la empresa
metallrgica con el sistema de gestion de calidad establecido en la organizacion
y las posibles falencias que tenia para poder plantear su propuesta y que la
gerencia le apoyara en la ejecucion y aprobacion del trabajo.

Cuando obtuvo el respaldo pertinente en la investigacion, la gerencia
evidencio los posibles resultados que se obtenian por medio de la gestion
documental como un proceso generando valor agregado a la empresa y los
cambios significativos en el mejoramiento de los procedimientos y de los
documentos gestionados, permitiendo adoptar el disefio de procesos para el
analisis de la informacion al interior de la empresa, donde se dieran a conocer
los vacios y los monopolios de los flujos de informacién obtenidos en el
levantamiento de la informacién y asi por medio del planteamiento del flujo
grama expuesto por el autor en cada una de las revisiones realizadas a todos
los involucrados y relacionados con los procesos.

Con esta investigacion la empresa opto por estandarizar los procesos
administrativos de la gestién de compras y de facturacién, donde obtuvo la
secuencia documental involucrando a toda la organizacion bajo la
reglamentacion de la Norma ISO 9001-2000, para el sector metalargico.
Proceso de actualizacion y mejora del sistema de Gestidon de calidad en la
empresa Manufacturera Imapar Ltda. Con el fin de afrontar una auditoria

de certificacién en la norma NTC ISO 9001:2000.



Este trabajo fue realizo por la estudiante Diana Marcela Puentes de la
Universidad de la Sabana para obtener el titulo de Ingeniero Industrial, donde
por medio de la investigacion da a conocer que a pesar de que las empresas
cuentan con certificaciones en sus procesos presentan falencias y no estan
totalmente preparados para recibir o presentar las diferentes auditorias de los
sistemas de gestion.

Con la investigacion el autor muestra la importancia que tienen las
diferentes certificaciones de los sistemas de gestién de calidad y que son de
vital importancia para las organizaciones, donde puedan ser mas competitivas,
rentables, mejorar sus procesos, lograr mantenerse en el mercado, calidad de
los productos, calidad en el servicio, logrando cumplir los requerimientos y
solicitudes de los clientes.

Para poder desarrollar la investigacion el autor Diana Marcela Puentes,
realiza la clasificacion de las auditorias de la siguiente manera y asi poder
preparar a la organizacién Imapar Ltda a recibir la auditoria en la norma NTC
ISO 9001:2000:

Auditoria interna o de primera parte: la cual se realiza internamente en
las organizaciones verificando la conformidad ante el criterio de la auditoria.

Auditoria externa de segunda parte: esta auditoria es realizada por los
clientes o personas en nombre de clientes a la organizacion.

Auditoria externa de tercera parte: es realizada por las organizaciones
externas independientes. Estas organizaciones debidamente acreditadas son
las encargadas de certificar o dar conformidad a los requisitos de las diferentes

normas I1SO.



Auditorias combinadas: son las que auditan simultaneamente los
sistemas de gestion de calidad ambiental.

Auditorias conjunta: comprende las auditorias que se hacen a una
empresa realizadas por dos organizaciones que cooperan entre si.

A partir de que se tenian claramente identificadas las diferentes tipos de
auditorias a los que la organizacion podia realizar, el autor planteo en su
trabajo investigativo el siguiente proceso y poder desarrollarlo.

El autor realiza un diagndstico de la empresa donde adquiere el
conocimiento y tiene toda la informacién de los procesos, productos,
proveedores, clientes y servicios.

Plantea por medio de la informacion recolectada la actualizacion de los
documentos en los procesos operativos, administrativos y de apoyo los cuales
son exigidos por la norma NTC ISO 9001:2000, donde realiza las mejoras que
son necesarias para el mejor desarrollo y desempefio de ellos y del proceso.

Realiza el disefio de medicidon y seguimiento, donde se establecen los
indicadores de gestion el cual permita la retroalimentacion en el desempefio de
los procesos y ayuden a la mejora continua del proceso.

Como paso importante el autor realiza la sensibilizacién del personal de
IMAPAR Ltda, ante la norma ISO 9001:2000, con el objetivo de mostrar la
importancia de su rol dentro del sistema de gestion de calidad, para luego si
realizar una auditoria interna de calidad para verificar que el sistema de gestion

de calidad funciona tal como se planifico y se plante6 en la organizacion.

Actualizacion del sistema de gestion de calidad de la empresa: colectivos

del café Ltda. A la norma iso-9001:2015.



Este trabajo investigativo fue realizado por los estudiantes Laura Lorena
Macias Marin y Miguel Angel Valencia Gonzéalez de la universidad Tecnoldgica
de Pereira, pertenecientes a la facultad de Ingeniera Industrial donde buscan
establecer el primer paso en el proceso de certificacion de la empresa
Colectivos de Café LTDA al actualizar y documentar los requisitos establecidos
en la norma ISO 9001:2015.

La investigacion fue desarrollada por los autores partiendo de tres fases

metodoldgicas las cuales las establecieron de la siguiente manera:

La fase I: diagnostico y revision de la documentacion existente, donde
los autores realizaron la consulta y estudio de la nueva norma ISO 9001-
2015, la respectiva revision de los documentos existentes y pertinentes con
el fin de identificar los erros presentados en la organizacion y poder tomar
las acciones correctivas, preventivas y de mejora en los procesos.

Fase Il: revision y actualizacion de la planeacion estratégica de la
organizacion: donde se reviso la mision, vision, politicas y objetivos para
gue se estuvieran cumpliendo, realizacion del analisis interno y externo de
la organizacion y nuevamente la formulacion de la mision, vision, politicas y
objetivos para poderlos cumplir a cabalidad y dentro de la nueva
actualizacion de la norma.

Fase lll: elaboraciéon de documentos del sistema de gestion de calidad,
donde se caractericen los procesos, se desarrolle los procedimientos de los
procesos, elaboracién de los registros, elaboracion del manual de calidad y
por ultimo revision y aprobacion de todos los documentos del sistema de
gestion de calidad y que estén acorde a los requisitos y normas de la nueva

actualizaciéon de la norma ISO 9001:2015.



A partir de esta y todas las investigaciones trabajadas para el desarrollo
de este proyecto se evidencia que son muy importantes para todo tipo de
organizacion lo cual les permite mejorar los proceso, rendimiento, calidad,
organizacion, competitividad, sostenibilidad, y entre muchos aspectos mas
con los que cuentan las organizaciones.

Como se puede evidenciar la mayoria de las investigaciones nacionales
sobre la sistematizacion de la implementacidén de algun procesos estan mas
enfocadas hacia la sistematizacion de los sistemas de gestion de la calidad
y en general del sector servicios, esta tendencia también se evidencia en
las investigacion a nivel internacional, en donde la mayoria se concentran
en el sector educacion y manufactura, la investigaciones nacionales
encontradas para la realizacién de este marco tedrico fueron realizadas en
su mayoria por estudiantes de pregrado y posgrado de universidades centro
americanas, de Pera y ecuador, en el caso de las investigaciones realizadas
por estudiantes de la universidad ECCI, se encontro que al igual que las
universidades nacionales e internacionales estan enfocadas en la
sistematizacion de la implementacidn de sistemas de gestion de la calidad
en empresas de diferentes sectores.

6.3. Marco Legal

Para la presente investigacion se tuvieron en cuenta las siguientes
regulaciones, que rigen a la linea de produccion de ensamble de tableros
eléctricos en Variadores S.A., para no afectar de forma legal el proceso a

intervenir con los cambios propuestos.



Reglamento técnico de instalaciones eléctricas (RETIE),

Segun el Ministerio de Minas y Energia el objeto fundamental de este
reglamento es establecer las medidas tendientes a garantizar la seguridad de
las personas, de la vida tanto animal como vegetal y la preservacion del medio
ambiente; previniendo, minimizando o eliminando los riesgos de origen
eléctrico. Sin perjuicio del cumplimiento de las reglamentaciones civiles,

mecanicas y fabricacion de equipos.

Campo de aplicacion: Instalaciones, Personas y Productos

Productos

Los tableros eléctricos ensamblados en la linea de produccion de
Variadores S.A. segun el Reglamento Técnico de Instalaciones Eléctricas —
RETIE, son productos relacionados directamente con las instalaciones
eléctricas y por tanto estos deben cumplir con las especificaciones alli
consignadas y demostradas mediante un Certificado de Conformidad de

Producto.

Para la clasificacion mediante el Certificado de Conformidad de
Producto, Variadores S.A. establecio categorizar por medio de familias acorde
a las diferentes referencias de equipos de variadores que comercializa para el
ensamble de los tableros eléctricos de la siguiente forma: Familia J1000,
Familia V1000, Familia Igpum Micro, Familia A1000, Familia Igpum 1000,

Familia L1000

Importaciones y tratados comerciales



Actualmente para la linea de produccion de tableros eléctricos de la
empresa Variadores S.A. se importan los siguientes elementos para el
ensamble de los mismos: Variadores de velocidad, Médulo de Frenado

(Resistencias URS), Reactancias y Tarjetas Clasic y Plus.

Estos componentes se importan desde Estados Unidos (EEUU) pais con el
cual Colombia cuenta con tratado de libre comercio, y en este caso no aplica,
también se traen componentes desde Turquia pais con el cual Colombia
actualmente esta negociando tratados comerciales, por tanto la empresa debe
realizar el proceso de nacionalizacion y otros tramites aduaneros pertinentes
sin tener en cuenta los beneficios de los tratados de libre comercio con los que

cuenta en la actualidad el pais.

En el marco legal como se puede notar la empresa tiene oportunidades de
mejorar en cuanto a comercio exterior y también se puede decir que la
empresa Variadores S.A. tiene clara la normatividad técnica aplicable a su
actividad, ya que cuenta con las certificaciones correspondientes de una forma
organizada, garantizando asi la seguridad de las personas que van a

interactuar con sus equipos Yy la calidad de los mismos.



7. Disefio metodoldgico

7.1 Tipo de investigacion.

Para el desarrollo del presente proyecto se aplico la sistematizacién como
modalidad investigativa, la cual permite crear conocimiento a partir de la
practica y/o experiencias, a fin de conocer la realidad y tomar acciones que
permitan transformarla para mejorar las teorias existentes, para realizar una
correcta sistematizacion se debe realizar un analisis del contexto de la practica,
examinar sus lecciones para mejorarlas y realizar un proceso de teorizacion;
desde otro punto de vista la sistematizacion también se puede abordar
realizando una reconstruccion del avance en el tiempo de las experiencias a
observar, se realiza un andlisis e interpretacion de dichas experiencias, por
ultimo se sintetiza y se define el procedimiento para realizar una correcta

socializacion de los conocimientos construidos.

La investigacion sistematica se vale de un método descriptivo, en el cual el
objetivo es realizar una resefia de los aspectos que intervienen en el proceso
objeto de estudio y todas sus caracteristicas, que permitan realizar un correcto

levantamiento de experiencias.

Desde un paradigma cualitativo esta investigacion permite la compresion e
interpretacion de los procesos realizados desde las experiencias de los actores
directamente involucrados a fin de lograr conocimientos Utiles para estudiar los
problemas existentes, reconociendo aspectos subjetivos (situaciones,
actitudes, sentimientos, pensamientos, necesidades) como herramientas para

la compresién de la practica.



7.2 Fases metodoldgicas

Fase uno: Documentacion de los antecedentes del proceso de produccion
antes de laimplementacion de la estandarizacion de la linea de

produccion de tableros eléctricos en la empresa Variadores S.A.

En esta primera fase se realizara el levantamiento, andlisis, estadisticas y
calculos de la informacién actual con la que cuenta la empresa vs la recopilada
y suministrada tanto por los operarios y el personal administrativo en el area de
produccion del ensamble de tableros eléctricos en la organizacion, donde se
plasme, evidencie y muestre por medio de los documentos y platillas utilizados
para la recoleccion y analisis de la informacion obtenida en el proceso de

produccion.

Fase dos: Identificacion de las acciones y procedimientos que se han
realizado en la empresa Variadores S.A. para la estandarizacion de la linea

de produccion de tableros eléctricos

De acuerdo a la recoleccion y andlisis de la informacién obtenida en la
primera fase, se deben identificar las acciones y procedimientos realizados ya
por la empresa, y que estén estipulados o en transcurso de implementacion
para el desarrollo del proceso, permitiendo que sean de gran apoyo y de
sugerencias para mejorar, desarrollar y aplicar diferentes acciones tanto
correctivas, preventivas y de mejora que se puedan realizar durante la
ejecucion de la estandarizacion del proceso de produccion en el ensamble de
tableros eléctricos logrando de forma clara, dinAmica y facil desarrollo con el
minimo margen de error durante el avance del proyecto para poder lograr su

culminacién a satisfaccion.



Fase tres: generacion de un documento que permita visibilizar las
lecciones y dificultades aprendidas del proceso de estandarizacion de la

linea de produccidn de tableros eléctricos en la empresa Variadores S.A.

Identificar los aciertos que hacen ver la estandarizacion como una buena
préactica de produccion y logistica, aplicando los conceptos y técnicas
aprendidos durante el desarrollo y la ejecucidn final de la especializacion en
Produccién y Logistica Internacional, los cuales estaran plasmados en el
documento base del proyecto, el cual se logré con la recoleccién de toda la
informacion durante el desarrollo de las fases del proyecto hasta que lograron
su implementacion y ejecucion a satisfaccion, esto con el fin de poder dejar una
plantilla guia en la investigacion para que la empresa Variadores S.A. pueda
replicar la estandarizacion en las otras sedes, como es el caso de la sede de

Medellin donde esta establecida la linea de produccion mecanica.

7.3 Recoleccion de lainformacion.
7.3.1 Poblacion y muestra.

Este proyecto se realiza en la empresa Variadores S.A. en la sede de
Bogota donde cuenta con sesenta y cinco (65) colaboradores de planta, y
veinte y tres (23) colaboradores tercerizados por las empresas: MST (Montajes
y Servicios Técnicos MST LTDA), SELYMC (Servicios Eléctricos y Montajes
SAS), DSI (Disefio y Servicios Integral Andino SAS.), las cuales son empresas
dedicadas a la prestacién del servicio de mano de obra en el ensamble de
tableros eléctricos, G4S (G4S Technology Colombia S.A.) empresa que presta

el servicio de vigilancia, seguridad y control, MR Clean S.A. empresa dedicada



a la prestacién de servicio de limpieza y aseo, VEO Soluciones Logisticas SAS

empresa prestadora del servicio de transportes a nivel urbano.

La muestra se realiza a veinticinco (25) personas las cuales estan divididas

de la siguiente forma:

Personal administrativo y operativo, diecisiete (17) personas de los
departamentos de: Calidad, Produccién, Comercial, Gestion Humana, Gerencia

General, Servicio Técnico, Compras Nacionales, e Ingenieria Eléctrica.

Personal tercerizado, ocho (8) personas del area de ensamble de tableros

eléctricos de las empresas MST y Selymc.
7.3.2 Instrumento.

Para esta investigacion se utilizo la técnica de encuesta a traves del
instrumento cuestionario, con el fin de hacer un registro amplio y rapido de la
informacion sobre las opiniones y percepciones del equipo que participo en el
proceso de estandarizacion de la fabricacion de tableros eléctricos en la

empresa Variadores S.A.

Para la aplicacion de estas encuestas participaran las personas en
cargos directivos, administrativos, de liderazgo y una muestra del personal
operativo, para esto se realizaron dos (2) cuestionarios diferentes: uno aplicado
a las personas no operativas y el otro para los operarios. Esto se realiza asi
puesto que el nivel de conocimiento sobre el proceso de estandarizacion de la
linea de produccion de tableros eléctricos es distinto dependiendo del cargo
desempefado y también porque los operarios interactian con la linea de
produccién de una forma mas directa, por lo cual las percepciones en los

diferentes niveles jerarquicos de la empresa son diferentes.



7.3.4 Ubicacion.

La aplicacion de la encuesta se realiz6 en las instalaciones de la empresa
VARIADORES S.A. en la ciudad de Bogota en la localidad de Fontibén en el

parque industrial Portos.

7.4 Fuentes de informacion.

7.4.1 Fuentes primarias

Como fuente primaria se recurrié a los operarios, lideres y directivos de la
linea de produccion de tableros eléctricos en donde se uso una encuesta

diferenciada para el nivel operativo y administrativo.
7.4.2 Fuentes secundarias

Como fuente secundaria se recopilo la informacion existente en la empresa
sobre el proceso de estandarizacion de la linea de produccion de tableros
eléctricos en la empresa VARIADORES S.A., dentro de esta informacion se
encuentran: manuales de proceso, formatos de toma de tiempos y
movimientos, matriz de indicadores, presentaciones a la gerencia sobre los

resultados obtenidos, entre otros.
7.4.3 Fuentes terciarias

Como fuente terciaria se recopilo informacién de revistas académicas, libros
electronicos y tesis universitarias nacionales, internacionales y de la

universidad ECCI.



7.5 Anélisis de la informacién.

El analisis de informacion se realiz6 ingresando los datos obtenidos en las
encuestas en el software de Microsoft Excel, en donde se utilizé una hoja para
depositar los resultados para cada tipo de encuestas, es decir una hoja para las
encuestas al personal operativo y hoja para la encuesta del personal

administrativo.

Para ingresar las respuestas a cada pregunta de la encuesta se utiliz6 una
codificacion para procesarlas de manera cuantitativa, por ejemplo, si la persona
contesto A esta respuesta equivale a uno (1) y si por el contrario contesto B
esto equivale a dos (2) y asi sucesivamente. Para las observaciones o
justificaciones de las respuestas, estas se agruparon por criterios para hacerla
uniformes para asi reconocer de manera mas facil la opinion de las personas

de una manera cualitativa.

En cuanto a la representacion grafica se utilizo graficas de circulares mas
conocidas como graficas de torta o “pie” con el fin de conocer las proporciones
que representaban las respuestas a las preguntas con respecto a las personas

encuestadas en la muestra.

8. Andlisis financiero.

La empresa Variadores S.A. ha realizado una inversion desde el mes de enero

del 2016 en la compra de equipos para realizar la labores en la linea de



produccion de tableros eléctricos, pero tan solo hasta el mes de mayo dichos
equipos comenzaron a ser utilizados de forma correcta. A continuacién se
puede evidenciar la relacion entre los gastos que tenia la empresa Variadores
S.A. antes de la implementacién, la inversion realizada y la proyeccion de

recuperacion de dicha inversion:

Grafica de inversion vs mejora

$30.555.740

$24.795.740

$16.382.242

TOTAL PERDIDA EN TOTAL INVERSION TOTAL OPTIMIZACION
MERMAS, SCRAP, MUDAS ENSAMBLE ANUAL (PROYECCION DE
Y DEFECTOS DE CALIDAD RECUPERACION DE LA

INVERSION)

Gréfico 1: Grafica de inversion Vs. Mejora
Fuente: Informacién Variadores S.A.

Segun la grafica anterior (grafico 1), la inversion realizada por la empresa
Variadores S.A. se recuperara en siete punto nueve (7.9) meses, esta
proyeccién fue realizada por los lideres de la implementacion de la
estandarizacion de la linea de produccion de tableros eléctricos segun los
resultados obtenidos en los indicadores desde junio hasta septiembre, cabe
aclarar que en el calculo de inversién se contempla los equipos empleados

para las mejoras, capacitaciones y el analista de produccién.



9 .Resultados

9.1 Documentacion de los antecedentes del proceso de produccidn, antes
de laimplementacion de la estandarizacion de la linea de produccion de

tableros eléctricos en la empresa Variadores S.A.

La linea de produccion de tableros eléctricos de la empresa Variadores
S.A., existe desde hace tres afios aproximadamente, tiempo desde el cual se
evidenciaron diferentes problemas como: sobre costos de mano de obra
externa, desperdicios, reprocesos, productos defectuosos, pérdida de tiempo,
incumplimiento a los clientes, improvisacion para la planeacion de produccion,
condiciones inseguras, toma de decisiones por parte de los operarios
tercerizados para la ejecucion de la produccion a su criterio, debido a que no
existia un manual de procedimientos, la empresa no intervenia en la planeacion
de su produccion dejando esto a mano de los contratistas, falta de control de
entrega e instalacion de material requerido para la produccién, perdida de
utilidad al no costear de manera correcta los productos y no se tenian definidas
las entradas para iniciar el proceso de produccién. Algunas de estas

situaciones se mostraran en el siguiente gréfico.
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Grafico 2: Relacion: nomina, personal contratado y produccion.
Fuente: Autores.

En la anterior grafica (grafico 2) se puede evidenciar la relacion de los
costos de mano de obra con los trabajadores contratados mediante terceros y
los niveles de produccion. Se evidencia que en los costos de mano de obra en
promedio en estos cuatro meses se pagaron veinticuatro millones cuatrocientos
cincuenta y ocho mil trecientos veintidos pesos ($ 24.458.326) y en promedio
se contrato por mes once (11) operarios para la produccion de cincuenta y
cinco (55) unidades de tableros promedio en el mes.

En el mes de marzo se evidencia una irregularidad en el costo de mano
de obra en relacién a las unidades producidas porque el valor facturado se
aumento en un treinta y nueve por ciento (39%) y la produccion disminuyo en
un quince por ciento (15%) haciendo que el costo de mano de obra del tablero

se duplicara.



Haciendo el seguimiento se encontrd que este incremento en los costos
se debe a que se autoriz6 el pago de horas extras sin realizar el estudio previo
del porque no se cumplio la entrega de la produccion en los tiempos
establecidos. La autorizaciéon de pago de estos sobrecostos los realizaba la
persona que en su momento tenia a cargo la contratacién del personal
tercerizado, planeacion, control de tiempos de ingreso y salida de los operarios,
asignacion de actividades de produccion, cotizaciones entre otras funciones, el
cual no le permitia realizar una correcta trazabilidad y gestion del proceso en
cuanto al tiempo registrado por los operarios al ingreso y salida de la jornada.

Esta situacion derivo que la direccion general realizara una revision
minuciosa del proceso de produccion de tableros eléctricos encontrando que no
existian cifras y datos acerca de los productos defectuosos y desperdicios
generados en la linea de produccidn, solo se llevaba el registro de los costos
de produccién de mano de obra tercerizada.

Al no encontrar cifras y datos se organiza un comité con los lideres de
cada proceso que intervienen en la linea de produccion (compras, almaceén,
produccion, logistica, calidad, servicio técnico y gerencia general) donde se
evalug la situacion actual y se establecieron las acciones correctivas,
preventivas y de mejora para el proceso de produccion de tableros eléctricos,
donde se reduzcan los costos de produccion, como una solucién efectiva se
propuso realizar la estandarizacion del proceso de la linea de produccion de
tableros eléctricos, la cual fue aprobada por la direccion general de la

compafia.



9.2 Identificacién de las acciones y procedimientos que se han realizado
en la empresa Variadores S.A. para la estandarizacion de la linea de

produccion de tableros eléctricos.

Para la implementacion de la estandarizacion de la linea de produccién

de tableros eléctricos se establecio:

Un comité de trabajo para la implementacion de la estandarizacion de la
linea de produccién de tableros eléctricos conformado por cinco (5) personas:
Lider de ensamble de tableros eléctricos, director de servicio técnico, analista

de produccién, coordinador de almacén y suministros y director de ventas.

Se realiz6 reunion de evaluacion de propuestas para llegar al consenso
de la propuesta general para poder establecer el cronograma, los recursos,
responsables y la forma de realizar el seguimiento y control de la propuesta

aprobada por el comité.

Se hizo la evaluacion y consecucion de nuevos proveedores de mano de
obra tercerizada para renegociar las tarifas establecidas, optimizando costos,
minimizando riesgos para garantizar la calidad de los productos y la fidelizacién
de los clientes hacia la marca, esta funcion paso a ser realizada por el
departamento de compras ya que es una actividad de gestion de proveedores y

esta establecido por el sistema de gestion de calidad.

Se realiz6 revision de los procesos plasmados en los documentos
existentes, los cuales no se cumplian y a partir de alli se establecieron las

etapas y controles para evidenciar su cumplimiento.



Se realiz6 reunidn general con el personal para socializar los cambios
gue se iban a realizar en la linea de produccion del ensamble de tableros

eléctricos.

Se realiz6 capacitacion y sensibilizacion a todo el personal involucrado
en el proceso de produccién del ensamble de tableros eléctricos dandoles a
conocer la importancia de las herramientas lean que se iban a implementar en

la linea de produccion de ensamble de tableros eléctricos.

Se inicia la implementacion de las herramientas lean comenzando con
las 5S en donde se implementé la secuencia y delimitacion visual de las etapas

del proceso (ver figuras 5y 6)

Figura 5: Secuencia y delimitacion visual.
Fuente: Autores



Figura 6: Secuencia y delimitacion visual.
Fuente: Autores.

Implementacion de tableros para ordenar herramientas (ver figuras 7 y 8)

Figura 7: Tablero para ordenar herramientas.
Fuente: Autores.



Figura 8: Tablero para ordenar herramientas.
Fuente: Autores.

Implementacion de carros mdviles para el ensamble de tableros
eléctricos, permitiendo mayor ergonomia del operario, organizacion y

rendimiento de la actividad (ver figuras 9 y 10).

Figura 9: Carros méviles para ensamble de tableros eléctricos.
Fuente: Autores



Figura 10: Carros moviles para ensamble de tableros eléctricos.
Fuente: Autores.

Se establecié area de almacenaje para los insumos que se iban a utilizar
en la linea de produccion de acuerdo a la orden de produccion, evitando

desorden y perdida de materiales (ver imagenes 11y 12 del antes y después).

Figura 11: Area de almacenaje para articulos en produccion Antes.
Fuente: Autores.



Figura 12: Area de almacenaje para articulos en produccion Después.
Fuente: Autores.

Implementacion de 5S, localizacién y distribucion de planta, se realizo la
instalacion de marquilleros para separar los insumos por referencias y facilitar
su reconocimiento donde no permita que el operario no se equivoque al
momento de la instalacién y disminuir los recorridos innecesarios en la planta
gue ocasionaban fatiga, desconcentracion, reprocesos y tiempos muertos (ver
figuras: figura 13 Kamban de material antes, figura 14 marquilleros, figura 15
Marquilleros adaptados a los bancos de trabajo actual, figura 16 Localizacién y
distribucion de planta antes y figura 17 Localizacién y distribucion de planta

actual).



Figura 13: Kamban de material Antes.
Fuente: Autores.

Figura 14: Marquilleros
Fuente: Autores.



Figura 15: Marquilleros adaptados a los bancos de trabajo actual.
Fuente: Autores.

Figura 16: Marquilleros adaptados a los bancos de trabajo actual.
Fuente: Autores.
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Figura 17: Localizacién y distribucion de planta antes.
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Figura 18: Localizacion y distribucion de planta actual.

Fuente: Variadores S.A.




Se implemento sistema de registro de entrada y salida de los operarios

por medio del sistema.

Se realizé la actualizacion de los diagramas de procesos de acuerdo a

los cambios implementados en la linea de produccién de tableros eléctricos,

(ver figura 19).
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Figura 19: Diagrama de flujo
Fuente: Variadores S.A.




Se cre0 cargo de analista de produccion quien se encargaria de la toma
de tiempos y movimientos, control de uso de EPP, control de costos y
cumplimiento de los procedimientos establecidos en la linea de produccion del

ensamble de tableros eléctricos.

Se inicié la toma de tiempos y movimientos en cada etapa para

establecer el tiempo estandar de produccion.

Implementacion de poka yoke por medio de la creacidén de herramientas

a prueba de error (Espaciador de canaletas, ver figura 20)

Figura 20: Espaciador de canaletas
Fuente: Autores.

El cual genera una distancia entre canaletas, acorde a la necesidad de

los equipos que se colocan entre las mismas, proporcionando un centro



marcable para la instalacion del riel y una distancia para la visualizacion de

marquillas.

Limite de perforacion, limita el acceso de la broca al realizar una
perforacién, donde evita dafiar o rayar las bandejas o estacion de trabajo,

dando una profundidad controlada.

9.3 Generacién de un documento que permita visibilizar las lecciones y
dificultades aprendidas del proceso de estandarizacion de la linea de

produccion de tableros eléctricos en la empresa Variadores S.A.

A partir de la encuesta se logro caracterizar a la poblacién encontrando
gue el personal operativo esta compuesto en su mayoria por hombres quienes
representan el noventa y siete (97%) de la muestra, la mayoria se encuentran
en el rango de edad de entre veinticinco (25) y treinta y cinco (35) afios (46%),
de la muestra encuestada el cincuenta y tres por ciento (53%) lleva laborando
en la empresa Variadores SA menos de una afio (53%) la mayoria cuenta con
experiencia en el cargo actual de mas de cinco (5) afios (53%) y en la empresa

Variadores SA desempefiando el mismo cargo llevan menos de un afio (67%).

En cuanto al personal administrativo esta compuesto en su mayoria por
hombres (67%), se encuentran en el rango de edad entre veinticinco (25) y
treinta y cinco (35) afios representando el cuarenta y cinco por ciento (45%) de
la muestra, el cuarenta y cinco por ciento (45%) de la muestra lleva entre uno
(1) y cuatro (4) afios laborando en la empresa Variadores SA, desempefiando
el cargo actual dentro de la empresa Variadores SA el cincuenta y seis (56%)

lleva menos de un afio y desempefiando el mismo cargo en otras empresas se



encuentran en igual proporcion menos de un afio y mas de cinco (5) afios

(44%).

Respecto a la calidad el cien por ciento (100%) de los operarios
encuestados afirman conocer la importancia de la calidad en las lineas de
produccién donde laboran, esto es reafirmado por el personal administrativo
encuestado, quienes creen que los operarios si conocen la importancia de la

calidad en el proceso.

Durante el proceso de estandarizacion de la linea de produccion de
tableros eléctricos se experimentd como principal dificultad la resistencia al
cambio por parte de los operarios de la linea de produccion, el proveedor de la
mano de obra tercerizada, quienes componen el cincuenta y tres por ciento
(53%) de la mano de obra segun la muestra tomada (ver grafico 3) y algunos
lideres del proceso quienes se oponian a la implementacion de mejoras y la
toma de tiempos y movimientos para establecer los tiempos estandar de
produccion, esto genero mal ambiente laboral e incumplimiento de las tareas
asignadas en el cronograma a las diferentes areas, esta dificultad se ha ido
sobrellevando gracias al apoyo de la direccion general al respecto, puesto que
han hecho cumplir lo determinado por los lideres del proyecto y han tomado las

medidas necesarias para su cumplimiento.
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Grafico 3: Porcentaje de operarios directos y tercerizados de la linea de
tableros eléctricos de la empresa Variadores S.A.
Fuente: Autores.

Como se dijo anteriormente el apoyo de la direccion es fundamental para
el buen desarrollo del proyecto y en este caso no es la excepcion, sin embargo,
a pesar de que la direccion general ha estado presente para afrontar los
problemas muchas de las personas operativas encuestadas en la muestra

afirman estar parcialmente conformes con la capacitacion y sensibilizacion que

la empresa ha brindado sobre este proceso (ver grafico 4).

éConsidera usted que la capacitacion y
sensibilizacion recibida sobre la
estandarizacion de procesos es suficiente?

4,27%

3,20%

8,53%
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Gréfico 4: Porcentaje de conformidad del personal operativo sobre la
capacitacion y sensibilizacion del proceso de estandarizacion de la linea de
produccion de tableros eléctricos.

Fuente: Autores



Igualmente, las personas administrativas encuestadas en la muestra
afirman que la capacitacion ha sido insuficiente (ver gréfico 5), esto obviamente
es un problema, ya que la gente necesita entender lo que la empresa quiere
implementar y también necesitan conocer los beneficios que estas mejoras
traeran para su calidad de vida, comprendiendo asi que si la empresa logra

obtener un beneficio de este proceso, ellos estan ganado de igual forma.

éConsidera usted que la capacitacion y sensibilizacion
hacia todos los participantes del proceso de
estandarizacion de la linea de producciéon de tablero
eléctricos es suficiente?
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5;56%
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Grafico 5: Porcentaje de conformidad del personal administrativo sobre la
capacitacion y sensibilizacion del proceso de estandarizacion de la linea de
produccion de tableros eléctricos.

Fuente: Autores.

A pesar que la capacitacion y sensibilizacion se considera insuficiente, la
difusion de las razones por las cuales la direccion general decidié estandarizar
la linea de produccion de tableros eléctricos (ver grafico 6), los operarios y
personal administrativos afirman que este punto por parte de la direccién
general ha sido claro, sin embargo en los comentarios recolectados en la
encuesta aplicada a la muestra del personal administrativo el cincuenta y cinco
(55%) de estas personas realizaron las siguientes observaciones: “se debe

explicar a los trabajadores el alcance de la estandarizacion”, “las personas se



quejan de la falta de informacién respecto al proceso” y “todavia se evidencian

reprocesos y resistencia al cambio”.

Por las razones anteriormente expuestas, los lideres del proyecto de la
estandarizacion de la linea de produccion de tableros eléctricos deben tener en
cuenta las observaciones realizadas por el personal administrativo o lideres de
los procesos involucrados para asegurarse de que ellos apoyen el proceso y

asi mismo difundan la informacién a sus subordinados.

éConoce las razones por las cuales la
empresa decidié estandarizar la linea de
produccién de tableros eléctricos?

3;20%
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Grafico 6: Representacion porcentual del personal operativo que afirma
conocer las razones por las cuales la direccion general decidio realizar la
estandarizacion de la linea de produccion de tableros eléctricos.
Fuente: Autores

Otras de las lecciones aprendidas por parte de los lideres de la
sistematizacion de la linea de produccion de tableros eléctricos fue aprender
gue los sistemas de mejora implementados primero debian tener un
dimensionamiento correcto para ser funcionales, puesto que ellos solicitaron la
compra de unos carritos moviles que no suplian la necesidad, esto debido a

gue no estan disefiados correctamente para la operacion de la linea y por este

motivo tuvieron que ser modificados lo que genero reprocesos.



Otra dificultad experimentada por la empresa Variadores SA al
estandarizar la linea de produccion de tableros eléctricos fue el rechazo y la
falta de colaboracion hacia el analista de produccion con el fin de que dicha
persona no pudiera realizar las mediciones de tiempo y en general su trabajo
de manera correcta, esto derivado de la resistencia al cambio por parte de los
operarios y la falta de empoderamiento que se le dio a esta persona dentro de

la linea de produccién.

Como aspectos positivos del proceso de estandarizacion de la linea de
produccion de tableros eléctricos por parte del personal operativo y
administrativo encuestado han afirmado que se han evidenciado mejoras en el
proceso en cuanto a seguridad, desarrollo del trabajo (ver tabla 1y 2), costos y
reduccion de desperdicios, este reconocimiento es muy importante porque
guiere decir que a pesar de la resistencia al cambio por parte del personal se
ha logrado que ellos estén de acuerdo con que la estandarizacion de la linea
de produccién de tableros eléctricos es positiva y mejora sus condiciones

laborales.

Tabla 1: Evidencia de los beneficios de la estandarizacion en la linea de
produccion de tableros eléctricos por parte del personal operativo en cuanto a
seguridad, desarrollo del trabajo y generacion de desperdicios.

Pregunta Si No

¢Cree usted que las condiciones de trabajo son mas seguras 9% 7%
para los operarios comparando la situacion anterior con la

situacion actual de la empresa? (¢ procesos estandarizados en

la linea de produccion de tableros eléctricos?)

¢Considera usted que al estandarizar el proceso de 100% 0%
estandarizacion en la linea de produccidon de tableros
eléctricos hace més facil el desarrollo de su trabajo?

¢Cree usted que la estandarizacion de procesos reduce la 100% 0%
perdida de materiales y la aparicion de productos
defectuosos?

Fuente: Autores.



Tabla 2: Evidencia de los beneficios de la estandarizacion en la linea de
produccion de tableros eléctricos por parte del personal administrativo en
cuanto a seguridad y costos.

Pregunta Si No

¢Considera usted como lider que se ha reflejado la relacién 89% 11%
costo — beneficio con la estandarizacion de procesos de la
linea de produccion de tableros eléctricos?

¢Cree usted como lider que las condiciones de trabajo son 89% 11%
mas seguras para los operarios comparando la situacion

anterior con la situacion actual de la empresa (procesos

estandarizados en la linea de produccion de tableros

eléctricos)?

Fuente: Autores.

En cuanto a la parte estratégica el personal administrativo considera que
la estandarizacion de la linea de produccion de tableros eléctricos y su
posterior sistematizacion es beneficiosa para que la empresa logre ser mas
competitiva (ver grafico 7), esto es muy importante ya que los lideres de los
procesos involucrados reconocen que la estandarizacion es util y va mas alla

de la mejora interna de la empresa y que llega hasta los clientes.

éCree usted que la estandarizacion de procesos en la
linea de produccién de tableros eléctricos y su posterior
sistematizacion hara a la empresa mas competitiva?

9; 100%

SI = NO

Gréfico 7: Reconocimiento de la estandarizacion de la linea de produccién de
tableros eléctricos y su sistematizacion como una herramienta fundamental
para ser competitivos.
Fuente: Autores

La empresa Variadores SA durante el proceso de estandarizacion de la
linea de tableros eléctricos, segun lo aqui evidenciado, ha experimentado

situaciones dificiles de las cuales ha aprendido que la credibilidad y apoyo de la



direccion general son fundamentales para lograr las metas trazadas en el
proyecto, igualmente el apoyo por parte los lideres de los procesos
involucrados y sus subordinados son claves para el buen desarrollo del
proceso, esto logrado a través de la difusion de la informacidén de manera
transparente para evitar rumores como los que se tuvieron de despidos del
personal al estandarizar la linea, si no por el contrario aclarar las dudas de los
empleados en su momento dejando en claro los cambios que se van a realizar

y el por qué su participacion es muy importante para el éxito de los mismos.

También como leccion aprendida la direccion general en sus proximos
proyectos de estandarizacion de la linea de produccién de tableros eléctricos
debe procurar que la capacitacion y sensibilizacion del personal con respecto al
proceso de estandarizacion sea suficiente y de conformidad para los operarios,
para lo cual puede realizar una medicion como la que se realizé aqui en este
documento o por medio de pruebas de conocimiento para cerciorarse de la
calidad de la capacitacion y sensibilizacion brindada, también es valido que se
les otorgue reconocimiento a las personas participantes de las capacitaciones
para motivarlos y empoderarlos sobre los procesos en los que intervienen, con
lo cual se puede lograr también el visto bueno de los operarios y lideres sobre
el proceso de estandarizacion en las lineas de produccién en las cuales se

requiera esta aplicacion.

Como éxitos en la empresa con la estandarizacion de la linea de
produccion de tableros eléctricos se pueden reconocer lo anteriormente
expuesto y demostrado a través de los resultados de las encuestas aplicadas,
en donde se puede constatar que los empleados reconocen el éxito de la

estandarizacién en cuanto a seguridad, el desarrollo de las actividades gracias



a manuales de procesos, la reduccion de los productos no conformes y el
desperdicio de materiales (ver grafico 8) al seguir una secuencia de procesos
gue les permite identificar las fallas a tiempo y les indica la forma de seguir los
pasos de forma correcta para evitar reprocesos y horas extras, esto se ve
reflejado en los pagos que realizo la empresa en cuanto a mano de obra y la
evidente reduccion de productos defectuosos desde que se empezé a
implementar la estandarizacion, esto constituye un gran paso para la empresa
siendo una guia para que la direccion general decida seguir con la

implementacion en la planta de Bogota y también decida llevarla a las otras

plantas.
TOTAL DEFECTOS DE CALIDAD
293
53
126
72
JUNIO JuLIo AGOSTO SEPTIEMBRE

Gréfico 8: Reduccion de los defectos de calidad en la linea de produccion de
tableros eléctricos.

Fuente: Indicadores generales — Dpto. de calidad empresa Variadores S.A.
Otra prueba del éxito de la estandarizacion de la linea de produccion de
tableros eléctricos, como se puede observar en el grafico 9, es notoria la

reduccion del pago de horas trabajadas por el personal tercerizado en

comparaciéon con el mes mas critico (marzo), cuya situaciéon fue expuesta



anteriormente, en comparacion con los meses siguientes, encontrando en el
mes de siempre, después de cinco (5) meses de la implementacion de la
estandarizacion de la linea de produccion de tableros eléctricos, un aumento de
la produccién con respecto a marzo del treinta y uno por ciento (31%), con el
mismo nimero de empleados tercerizados contratados, es decir diez (10)
operarios y una disminucion del costo de la mano de obra de un veintinueve
por ciento (29%), en donde el costo promedio de mano de obra por tableros es
de trecientos cinco mil setecientos cincuenta y cuatro pesos ($305.754), esto
representa una disminucion del costo de mano de obra por tablero de un

cincuenta y uno por ciento (51%).

Comportamiento de mano de obra de contratistas con relacién

al tiempo
$ 35.000.000 7> 80
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Gréafico 9: Comportamiento de mano de obra de contratistas con relacién al
tiempo.
Fuente: Variadores S.A.

Con la recopilacién de esta informacién y los datos recogidos en las
encuestas se puede decir que el proceso de estandarizacién de la linea de

produccion de tableros eléctricos ha resultado positivo y beneficioso para el

bolsillo de la empresa y para el bienestar de los operarios de la linea de



produccion, cabe aclarar que la empresa Variadores S.A. aln se encuentra en
el proceso de implementacion de la estandarizacion en la linea de produccién
de tableros eléctricos por lo cual todavia le hace falta por aprender muchas
cosas a la direccion y a todas las personas involucradas en esta linea de
produccién. En este camino de aprendizaje pueden tener en cuenta lo
consignado en este documento si asi lo desean, lo que si es claro deben seguir
mejorando las estrategias utilizadas anteriormente, siempre enfocados a la

mejora continua.

10. Conclusiones

Segun los datos obtenidos en la recoleccion de antecedentes se evidencia
gue la empresa Variadores SA necesitaba una solucién efectiva para los
problemas que se reflejaron en los costos de produccion que generaron la
alarma ante la direccion general en donde identificaron que realmente existia
un problema que demandaba inmediata atencion, para ello la direccién general
comenzo a indagarse sobre lo que estaba pasando en la linea de produccion

determinando que necesitaba mas control y organizacion.

En la recoleccion de informacion previa del proceso se encontré que una de
las fallas mas graves que existia era la falta de registros sobre la linea de
produccion de tableros eléctricos, lo cual evitaba que el area de produccion
tuviera un estandar de comparacion para saber en qué momento y por qué los
costos de produccion crecian de forma exagerada, esto debido a que el area
de produccién solo se preocupaba por producir los requerimientos recibidos sin

preocuparse por revisar los costos, solo hasta que los costos llegaron al area



de compras y posteriormente a la direccion general no hubo conocimiento de

este problema.

Segun la informacién obtenida la direccién general tomo una decisién muy
apropiada al convocar un comité con todas las areas involucradas en el
proceso de produccién de tableros eléctricos, puesto que son ellos los que
conocen el proceso y las variables que pueden afectarlo de manera positiva y
negativa y por tanto podian proponer soluciones mas efectivas y certeras a los
problemas detectados, en este caso la solucidn propuesta fue la
estandarizacion de la linea de produccion de tableros eléctricos, delegando asi
el control dentro de la misma empresa y no como se hacia antes donde el
control, planificacion y decisiones del desarrollo del trabajo eran realizadas por

las empresas proveedoras de mano de obra tercerizada.

Mediante la identificacion de las acciones y procedimientos en la
estandarizacion de la linea de produccién de tableros eléctricos, se encontro la
implementacion de mecanismos sencillos y practicos en la planta de
produccion que permitié a los operarios se adaptaran de manera mas facil a los

cambios y a la vez se beneficiaran con los mismos.

Con los cambios que se implementaron se mejoro el orden y el aspecto
visual de la planta de produccion como se mostré en las imagenes de antes 'y
después de la implementacion de las herramientas 5’s, Kamban y Poka Joke,
de esta misma manera se garantiza el control de los recursos utilizados en la
linea de produccion de tableros eléctricos mediante el diligenciamiento de

formatos sencillos.



Otras acciones importantes implementadas por los lideres del procesos de
estandarizacion de la linea de produccion de tableros eléctricos con el apoyo
de la direccién general para lograr mejorar los procesos estan en primer lugar
la delegacion de responsabilidades a las respectivas area, quienes tendran que
demostrar su gestion en toda la cadena mediante indicadores y en segundo
lugar la nueva distribucion de planta que permite la reduccién de
desplazamientos de los operarios en busqueda de materiales y permite que el

proceso se realice de forma secuencial y ordenada.

En la sistematizacion se encontré que aunque los esfuerzos de la direccion
y de los lideres del proceso de estandarizacion de la linea de produccion de
tableros eléctricos ha sido grande, aun le falta ahondar en temas como la
sensibilizacidon y capacitacion del personal esto con el fin de seguir mejorando
los resultados obtenidos hasta el momento y también para lograr una
motivacion dentro de la organizacion respecto al tema de la estandarizacion de
procesos para vencer las barreras con las cuales se ha encontrado hasta el
momento como la resistencia al cambio y mediante el empoderamiento del
analista de produccion para lograr la colaboracion de los operarios de la linea

de produccién hacia esta personas.

Mediante la sistematizaciéon del proceso de estandarizacion de la linea de
produccion de tableros eléctricos de la empresa variadores SA se logré
identificar y clasificar las opiniones de los involucrados en el proceso con
respecto a la estandarizacion y los beneficios que ellos experimentar con el
pasar del tiempo durante la implementacion, se logré reconocer una mejora en
cuanto a seguridad, relacion de los costos de produccion, desarrollo de las

actividades y niveles de productos defectuosos.



En base a los resultados encontrados en la sistematizacion del proceso de
estandarizacion de la linea de produccion de tableros eléctricos, ya que, segun
las encuestas aplicadas, estos resultados en aspectos estratégicos y técnicos
son positivos, salvo la parte de informacion que deberan mejorar en la
implementacion de la estandarizacion en las otras lineas de produccién para
evitar las barreras anteriormente nombradas, la direccién general puede estar
tranquila al implementar la estandarizacion en otras lineas de produccion en
sus otras sedes siempre y cuando se apliquen correcciones a las dificultades
aprendidas y las recomendaciones aqui consignadas para obtener resultados

mas prometedores.

11. Entrega de resultados.

Los resultados seran entregados a la universidad ECCI bajo los parametros
establecidos por esta en formato digital (CD no regrabable) donde se
consignara el documento y los anexos correspondientes en PDF y la
sistematizacion de las encuestas en Excel, estos resultados seran socializados
con el jurado asignado en la fecha asignada por la direccion de posgrados de la

universidad.

En la empresa los resultados seran entregados de la misma forma, es decir
en archivo digital en PDF y la sistematizacion de las encuestas en formato
PDF, cabe aclarar que el consentimiento informado diligenciado por los
empleados encuestados y que contiene sus identidades, no sera, por ningun
motivo compartido a la empresa, ya que, como alli se expresa la informacion
solo es con fines académicos sin generar repercusiones a los participantes, los

resultados seran socializados con la direccion general de Variadores SA por



parte de Yovanny Arévalo quien hace parte del equipo investigador y es lider
de la implementacion de la estandarizacién en el proceso de produccion de

tableros eléctricos.

12. Recomendaciones.

De acuerdo a lo observado en el proceso de estandarizacién de la linea de
produccién de tableros eléctricos en la empresa Variadores S.A., se hacen las
siguientes recomendaciones a fin de tener un control mas eficiente del proceso
e integrar de forma correcta todas las areas de la organizacion para realizar

una adecuada gestion por procesos.

Realizar un seguimiento minucioso a los costos que se han generado en la
el proceso de estandarizacion, con el objetivo de determinar el costo/beneficio,
de las mejoras planteadas e implementadas por el comité de lideres
involucrados en la estandarizacion, en relacion a las mejoras evidenciadas en
el proceso; estos resultados econémicas se pueden considerar como un

herramienta de motivacion, si son expuestos a toda la organizacion.

Establecer indicadores de oportunidad en la entrega de productos a los
clientes, para precisar las mejoras en relacion a la afectacion directa con los
clientes, es decir para demostrar si con los cambios realizados en la linea de
tableros eléctricos, el cliente percibe cambios positivos en el cumplimiento por

parte de Variadores S.A.

Reforzar las capacitaciones brindadas a los empleados, tanto en los
cambios a realizar como en los beneficios que de estos se derivan, en la

importancia de la gestion por procesos y la mejora continua como herramienta



fundamental en la construccién de una ventaja competitiva que permita a la

empresa crecer en el sector.

Trabajar en la alineacion de los objetivos de cada una de las &reas con los
objetivos estratégicos de la empresa, para integrar de forma correcta los
procesos establecidos y encaminarse a la mejora continua. Es importante
articular las demas areas de la empresa como comercial, gestion humana y
salud ocupacional, en los cambios propuestos por el comité de lideres, para de
este modo establecer propuestas que puedan beneficiar todas las areas y se

involucren de forma activa en la mejora continua.



13. Anexos.
13.1 Consentimiento informado.

Estimado participante esta encuesta solo le tomara cinco (5) minutos de su
apreciado tiempo.

Esta encuesta ha sido realizada por un grupo de estudiantes de la universidad
ECCI conformado por los siguientes integrantes: Yovanny Arévalo, Anyi Paola
Avendario Alvarez y Jenny Paola Baracaldo Donoso, pertenecientes al
programa de especializaciéon en produccién y logistica internacional en
segundo semestre.

Esta encuesta esta dirigida a los empleados de la empresa VARIADORES S.A.
gue han participado en el proceso de estandarizacion de la linea de produccion
de tableros eléctricos, los datos aqui consignados seran destinados para uso
académico exclusivamente, su opinidon sera confidencial y no afectara su
vinculacién con la empresa o su situacion actual en ella.

Si en cualquier momento usted decide retirarse de este estudio puede hacerlo
cuando desee sin ningun problema, en caso de que usted quiera que sus datos
no sean utilizados para el estudio puede comunicarse con nosotros a las
siguientes direcciones de correo electronico: yoar1019@yahoo.es,
Angie.alv@hotmail.com, Baracaldo.donoso.jenny@gmail.com.

Yo identificado con cedula de ciudadania
N° de autorizo que la informacion
suministrada por mi en esta encuesta sea utilizada por el grupo investigador,
guienes me informaron sobre el uso de dicha informacion y certifico que actuo
consecuente, libre y voluntariamente como colaborador contribuyendo a este
procedimiento de forma activa. Soy conocedor de la autonomia suficiente que
poseo para retirarme u oponerme al ejercicio académico, cuando lo estime
conveniente y sin necesidad de justificacion alguna. Que se respetara la buena
fe, la confiabilidad e intimidad de la informacion por mi suministrada, lo mismo
gue mi seguridad.

Doy constancia a los dias del mes de del afio 2016.

Nombre:

Cedula:

Firma:

Muchas gracias por participar.


mailto:yoar1019@yahoo.es
mailto:Angie.alv@hotmail.com
mailto:Baracaldo.donoso.jenny@gmail.com

13.2 Formato de encuesta

Encuesta personal administrativo.
Por favor maque con una X la respuesta.
1. Sexo
a. Masculino.
b. Femenino.
2. ¢ Cuantos afios tiene?
a. Entre 18 y 25 afios
b. Entre 26 afos y 35 afios
c. Mas de 35 afios.
3. ¢ Cuantos afios lleva laborando en la empresa VARIADORES S.A.?
a. Menos de un afio.
b. Entre 1y 5 afos.
c. Mas de 5 afios.

4. ¢ Cuantos afos lleva laborando en el cargo actual en la empresa
VARIADORES S.A.?

a. Menos de un afio.
b. Entre 1y 5 afos.
c. Mas de 5 afio.
5. ¢ Cuantos afos de experiencia lleva en el cargo actual en otras empresas?
a. Menos de un afio.
b. Entre 1y 5 afos.
c. Mas de 5 afios.
d. No aplica.
6. ¢ Conoce usted la importancia de la calidad en las lineas de produccién?
a. Si.
b. No.

7. Como lider de procesos ¢ considera usted que los operarios que laboran en
la linea de produccién de tableros eléctricos conocen la importancia de trabajar
bajo estandares de calidad?

a. Si.



b. No.

8. ¢ Considera usted que la capacitacion y sensibilizacion hacia todos los
participantes del proceso de estandarizacion de la linea de produccion de
tablero eléctricos es suficiente?

a. Si
b. No
c. Parcialmente

9. ¢ Considera que la linea de produccion de tableros eléctricos ha cambiado
positivamente desde la estandarizacion de procesos?

a. Si
b. No

Porque

10. ¢ Conoce las razones por las cuales la empresa decidié estandarizar la
linea de produccion de tableros eléctricos?

a. Si.
b. No.

11. Usted como lider ¢,considera que los operarios tienen claras las razones
por las cuales la empresa decidio estandarizar la linea de produccion de
tableros eléctricos?

a. Si
b. No

Porque

12. ¢ Considera usted como lider que se ha reflejado la relacion costo —
beneficio con la estandarizacion de procesos de la linea de producciéon de
tableros eléctricos?

a. Si.
b. No.

Por qué:

13. ¢ Cree usted como lider que las condiciones de trabajo son mas seguras
para los operarios comparando la situacion anterior con la situacién actual de la
empresa (procesos estandarizados en la linea de produccién de tableros
eléctricos)?

a. Si
b. No



Por que

14. ¢ Cree usted que la sistematizacion del proceso de estandarizacion de la
linea de produccion de tableros eléctricos es util (entiéndase por
sistematizacién como una recopilacién de las experiencias vividas durante el
proceso de estandarizacion que pueden servir como referente para otros
procesos)?

a. Si.
b. No.

Por que

15. ¢ Cree usted que la estandarizacion de procesos en la linea de produccién
de tableros eléctricos y su posterior sistematizacion hara a la empresa mas
competitiva?

a. Si.
b. No.

Por que




Encuesta para personal operativo
Marque con una X la respuesta.
1. Sexo
a. Masculino.
b. Femenino.
2. ¢ Cuantos afos tiene?
a. Entre 18 y 25 afios
b. Entre 26 afios y 35 afios
c. Méas de 35 afios.
3. ¢usted es empleado?
a. Directo.
b. Contratista.
4. ¢ Cuantos afios lleva laborando en la empresa VARIADORES S.A.?
a. Menos de un afio.
b. Entre 1y 5 afos.
c. Mas de 5 afios.

5. ¢ Cuantos afos lleva laborando en el cargo actual en la empresa
VARIADORES S.A.?

a. Menos de un afio.
b. Entre 1y 5 afios.
c. Mas de 5 afio.
6. ¢ Cuantos afios de experiencia lleva en el cargo actual en otras empresas?
a. Menos de un afio.
b. Entre 1y 5 afos.
c. Mas de 5 afos.
d. No aplica.

7. ¢ Conoce usted la importancia de la calidad en las lineas de produccién
donde labora?

a. Si.
b. No.

8. ¢ Conoce usted la importancia de trabajar bajo estandares de calidad?



a. Si.
b. No.
9. ¢, Conoce usted que es la estandarizacion de procesos y su importancia?
a. Si.
b. No.

10. ¢ Considera usted que la capacitacion y sensibilizacion recibida sobre la
estandarizacion de procesos es suficiente?

a. Si
b. No
c. Parcialmente

11. ¢ Conoce las razones por las cuales la empresa decidié estandarizar la
linea de produccion de tableros eléctricos?

a. Si.
b. No.

12. ¢ Cree usted que las condiciones de trabajo son mas seguras para los
operarios comparando la situacién anterior con la situacion actual de la
empresa (procesos estandarizados en la linea de produccion de tableros
eléctricos?

a. Si
b. No

Por que

13. ¢ Considera usted que al estandarizar el proceso de estandarizacion en la
linea de produccion de tableros eléctricos hace mas facil el desarrollo de su
trabajo?

a. Si
b. No

Por que

14. ¢ Cree usted que la estandarizacion de procesos reduce la perdida de
materiales y la aparicion de productos defectuosos?

a. Si.
b. No.

Por que
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