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INTRODUCCION

El Aseguramiento de la Calidad con Normas Internacionales es una urgente
necesidad para las micro, pequefias y medianas empresas en nuestro pais, f

importante participacion que éstas pueden generar a la economia nacional.

El presente documento representa un estudio realizado a las pequefias empresas de
la confeccion de camisas de vestir para hombre, debido que se consideran un punto
estratégico para el desarrollo economico del pais al impulsar la productividad de
estas empresas para hacerlas mas competitivas en los mercados internacionales.

En el Capitulo |, se presentan las generalidades sobre los sistemas de calidad, su
historia, normalizaciéon ISO y las ventajas y beneficios que trae consigo la calidad y
su aseguramiento, todo ello con el fin cimentar las bases para el disefio de la guia
para el Aseguramiento de la Calidad. También se describen los conceptos
relacionados con la Guia y definiciones de la industria de la Confecciéon y se

describen algunas técnicas y herramientas a utilizar para el disefio de la guia.

En el Capitulo Il se presenta un estudio realizado a las pequefias empresas
Salvadorefias dedicadas a la confeccién de camisas de vestir para hombre, realizado
a través de encuestas y entrevistas, también se muestran las graficas y el analisis de

la encuesta.

En el Capitulo Ill se detalla el analisis realizado a la situacién actual de las pequefias
empresas de la confeccion de camisas de vestir para hombres, de acuerdo a los
resultados obtenidos en el capitulo Il. En este capitulo se demuestra la deficiencia de
los sistemas de calidad utilizados por las pequefas empresas lo que conlleva a
concluir que es necesaria la creacion de una guia para el aseguramiento de la
calidad. También se incluyen las conclusiones del diagnéstico, recomendaciones
para la realizacién de la Guia y los parametros genéricos obtenidos en el diagnéstico

que orientan para el disefio de la guia.



El Capitulo IV muestra el disefio de la guia para el aseguramiento de la calidad
propuesta para las pequefias empresas de la confeccion, este capitulo incluye
objetivos de la guia, marco de aplicacion, responsables, pasos a seguir para su
implementacién y las referencias de las herramientas y técnicas utilizadas con
respecto a la Norma 1SO 9001:2000. También cuenta con formatos de herramien 3
como; cuadros estandar de procesos, disefio del AMFE, graficos de control, un
programa de Monitoreo, Analisis, Medicién y Mejora y un programa de 58S, todos,
disefiados para las operaciones que integran el proceso de produccioén y en especial
para las operaciones criticas que fueron seleccionadas a partir del diagrama de

Pareto.

También en el Capitulo IV se presentan las directrices para la administracion de los

costos de calidad.

En el capitulo V se presenta un analisis cuantitativo a través de la evaluacion de las
alternativas por el método del Valor Actual Neto. Se evallan los costos relativos a
calidad en los que se incurriria en caso de implementar la guia propuesta, y también
se evalllan esos mismos costos en caso de no hacerlo, y se selecciona la mejor

opcion.

Finalmente se presentan las conclusiones del estudio y se realiza un analisis
cualitativo a través de las recomendaciones, se muestran también las fuentes
bibliograficas utilizadas para la realizacién del documento y disefio de la guia, y por

ultimo se incluyen los anexos concernientes a la informacién presentada.



OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Disefiar una Guia para el aseguramiento de la calidad orientado a la pequefia
empresa dedicada a la confeccion de camisas de vestir para hombres en la zona

Metropolitana de San Salvador basada en los principios de la norma ISO 9001:2000.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Investigar la evolucion histérica de los sistemas de Gestion de la Calidad a través
de una investigacion bibliografica para conocer los lineamientos utilizados a
través del tiempo y con ellos cimentar las bases para el disefio de la guia de

aseguramiento de la calidad.

o Realizar el diagnéstico actual de la pequefia empresa dedicada a la confeccién de
camisas de vestir para hombres a través de una investigacién de campo que
muestre la necesidad del disefio de la guia para el aseguramiento de la calidad.

¢ Disenar la Guia para el aseguramiento de la calidad para la pequefia empresa de
la confeccion de camisas de vestir para hombres basado en la norma ISO
9001:2000, que sea una herramienta factible para el control y aseguramiento de
la calidad.

e Determinar las directrices de la Administracién de los costos del Sistema de
Aseguramiento de la calidad que facilite el control de costos relativos a calidad en
las pequeias empresas de la Confeccion de Camisas de Vestir para Hombres.

e Determinar los costos proyectados de implementacién del sistema de
aseguramiento de la calidad y evaluarlos a través del método del Valor Actual
Neto para seleccionar fa mejor alternativa para ta Pequefia Empresa de la

Confeccion de Camisas de Vestir para Hombres.



IMPORTANCIA Y JUSTIFICACION

IMPORTANCIA

Toda empresa busca desarrollar sus productos con estandares completos de calidad,
para lograria y que sea exitosa obteniendo la plena satisfaccion de los clientes, debe
gestionarse estratégicamente ya que de ello dependera el alcance de las metas y

los objetivos trazados de la empresa.

Para cumplir con los requisitos de calidad y conseguir la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de las partes interesadas, se debe definir como, déonde

y por qué lograrlo, y debe realizarse con una metodologia estructurada.

El disefio de una guia para el aseguramiento de la calidad es de suma importancia,
ya que con ella se fortalecera las actividades de las empresas manufactureras, en
este caso el de las pequenas textileras Salvadorefias, para mostrar el beneficio y

trascendencia que traera consigo la gestién de la calidad.

Actualmente, segun el boletin econémico del Banco Central de Reserva (BCR), las
textileras de El Salvador especificamente las maquilas aportan un 2.6% al PIB, por lo
que es de suma importancia la incorporacioén de las pequefas textileras para que
tengan participacion no solo Gnicamente a nivel nacional, sino también a nivel
internacional, ya que El Salvador ocupa el tercer lugar de los paises de la region de
Centro América y del Caribe en exportaciones a Estados Unidos y segundo a nivel

Centroamericano, superado Unicamente por Honduras'.

La industria de la confeccion (maquila) es el segundo generador de divisas para el

pais.

Segun el Instituto Espafiol de Comercio Exterior, ICEX, en 20042, El Salvador exporto
un total de 1.758 millones de délares en maquila. Sin embargo desde 2003 se
observa una paulatina reduccién del sector maquilero que se enfrenta a la

' Dato tomado de boletin econémico a diciembre de 2004 del BCR.
2 www.icex.es



competencia de paises como China, y a los menores costes de la mano de obra de
otros paises de la region centroamericana, lo que ha sumido a la maquila
salvadorefia en una aguda crisis que ha motivado la pérdida de 8.000 empleos en el
sector en el afio 2004. Se asiste a un creciente fenbmeno de deslocalizacion de
estas actividades hacia Nicaragua y Honduras. Desde el Gobiermno ¢ ‘a tratando
de atraer la implantacién de actividades que comporten la incorporacién de mayor
valor anadido local, iniciativas que han tenido fortuna desigual, sin que hasta la fecha
se hayan conseguido resultados palpables. La crisis del sector esta llevando a que
se replantee el modelo de desarrollo industrial seguido por el pais y la biusqueda de
otras actividades que permitan un mejor aprovechamiento de las ventajas

comparativas de El Salvador.

Es necesaria la creacién de una guia para el aseguramiento de la calidad, para el
logro de la insercién de las pequefias empresas al ambito nacional, y para que éstas
también generen un aporte al PIB, ya que actualmente, como pequefia empresa, esa

aportacién no es significativa.

Segun las perspectivas del afio 2005 publicadas por la secretaria técnica del
Gobierno Salvadorefio®, el sector textil confeccion conforma uno de fos tres motores
de crecimiento a corto plazo, junto con agro y turismo, por lo que es propicia la

generacién de una guia para el aseguramiento de la calidad.

% www.esen.edu.sv



JUSTIFICACION

La gestion para el aseguramiento de la calidad es una actividad en la que se da
respuesta a las diferentes necesidades y expectativas de los clientes en materia de
calidad, mediante disposiciones preestablecidas. Segin Juran la planificaciéon de la
calidad es uno de los tres procesos para gestionar la calidad (la planificacion de la
calidad, el control de la calidad y la administracién de la calidad), define la
planificacion de la calidad como “el proceso mediante el cual se establecen los
objetivos de calidad y se desarrollan los medios o planes para alcanzarlos™.

La guia para el aseguramiento de la calidad es necesaria, debido a que en los
ultimos afios, el sector confeccion a decaido tanto en aportacion al PIB como en
porcentaje de exportaciones, tal y como se muestra el cuadro No. 1 de la pag. 8

i}

publicado por FUSADES en su informe “;Como esta nuestra economia? 2004-
2005"°, donde se puede notar como el sector dedicado a la elaboracion de prendas
de vestir ha decaido grandemente con el transcurso de los afios, lo que hace
evidente la necesidad y el acierto en la elaboracién de la guia para el aseguramiento
de la calidad basada en la norma ISO 9001:2000, para concientizar a los
empresarios sobre la necesidad de la implementaciéon de un sistema que ayude a

mejorar la calidad y la competitividad de la compafiia.

Ademas se ha seleccionado el proceso de la camisa dé vestir para hombres debido a
gue tienen una baja participacién comparado con las demas prendas y los demas
productos exportados a los Estados Unidos, segtin la Organizacién Internacional del
trabajo, las camisas de vestir, provenientes de El Salvador, Gnicamente poseen una
participacion del 0.37 — 1.10 millones de délares®, comparado con los demas
productos exportados a Estados Unidos (Ver anexo 1 pag. 263), por ello es
necesario el aseguramiento de la calidad de estas prendas, para elevar la

participacion en nuevos mercados y asi que el pais obtenga mayores ingresos.

4 Juran, Joseph M. en su libro Juran y la Planificacion de la Calidad.
http://www.iberpymeonline.org/Documentos/CONAMYPE1Q0106.htm. Documento c6d. 0837
Eublicado por FUSADES.
Dato tomado del informe de la Organizacién Internacional del Trabajo, en www.ilo.org



En esta época la satisfaccion del cliente es lo primordial para que una empresa
pueda competir en el medio, por lo que se requieren procesos de calidad y un
seguimiento sistematico de las no conformidades que se presenten en el negocio, ya
sea en la realizacion del producto, en la prestacién del servicio o en los procesos
mismos, y para lograr estos dos grandes retos debe plantearse una guia pz
aseguramiento de la calidad que ayude al cumplimiento de objetivos.



Cuadro 1. Sector Industrial: Tasas de Crecimiento del Valor Agregado Real. (Porcentajes).

Preliminares

RAMA D E ACTIVI DAD 1991 | 1992 | 1993 | 1994 | 1995 | 1996 | 1997 | 1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 2003 | 2004

INDUSTRIA MANUFACTURERA 591{ 987]| 8.3) 7.38] 6.85] 1.74] 7.99] 6.33} 3.69| 4.14| 4.05{ 2.88} 229| 0.69

Productos alimenticios elaborados 3.5 9.8 6.7 4.6 5.3 3.2 8.5 8 1.9 4.2 5 1.6 4.2 4.1
Carne y sus productos -7.7% -3.1% 111 1 35] -781 -7.3 7.6 3.2 3.4 481 -3.3 5.7 6.3
Productos lacteos -9.1 521 101} -D.1 24| 122 171 11.8 151 56 3.3 3.4 5.9 2.2
Productos elaborados de la pesca 50) 333 8.3 7.7 7.1 6.7 =231 334} -31.2} -25.5 141 -18.1}1 286 Y]
Productos de molineria y panaderia 4.2 0.9 10 5.9 84| -05 4 8.9 -1 2 8.7 0.3 4.3 5.7
Aztcar 23.3 294 273} 23| -07 8571 227 8.2 3.8} 43 321 -1.9 36 3.1
Ofros productos alimenticios elahorados 2.4 3.2] -74 8.5 9.3 421 10.2 4.7 3.7 6.8 5.6 7.6 3.6 3.2

Bebidas 1.7 47} -581 75 1.5] 03 57 0.2} 103 5.2 5.7 0.8 71 33

Tahaco elaborado 4.1 0} -14.9 4.2 2| -4.7] -20.5

Textiles y canfeccionades {excluyendo prendas de vestir) 4.1 8.2} -10.5 0.9 93] -1.6 6.7 31} -15 1.5{ -69] -09 2.3 2.3

541 -10.9 -2.2

Erendas de vestir, cuero y sus productos

_11.9 -4

2.5

__Prendas de vestir g7l 38y w8l a4l ea| 8|

Cuero y sus productos 4.6 751 -3.2} -3.7} 1484 -75 2.9 0] -0.9
Madera y sus productos 3.4 3.2] 145 16 9.7 -7 1.21 -4.9 3.7 1.5 0.3 4.1
Papel, cartén y sus productas 4.2 6.2 0.1 7.8 1.3{ -08 9.5 4.3 2.9 7.1 721 126
Productos de imprenta y de industrias conexas 4.1 7.4 5.6 8.3 6.3 591 14.1 7.4 3.5 -2 7.6} 10.2
Quimica de base y elaborados 7 9} -6.2] 187} 101} -3.1 45] 126 8.3] -54 4.1 3.7
Productos de refinacion de petrdleo 281} 303]| -156] -3.6] -12.5 5.1 5.4 3] 103} -25] 471 21] -011} -11.8
Productos de caucho y pléstico 5.1 7} -334 2.3 74 -55 94] 126 2.5 6.7 5.3 0.7 5.3 3.2
Productos minerales no metélicos elaborados 6.4 76] 113 6 2] 48] 139 4.1 0.5 2.2 751 10.6 76} -8.5
Productos metalicos y accesorios eléctricos 3.3 59| -2.9 4.7 6.2 6.8 121 114 2.3 3.2 3.5 2.3 22 1
Magquinaria, aparatos y accesorios eléctricos 2.9 6.1] -69] 143} 186] 10.2] -1.7 83 -0.8} -36 0.3 43} -26 1.7
Material de transporte y manufacturas diversas 5.4 5.7 76} 14.8} 157 03] 5.7} 126 6.8 7.6 3.2 3.9 5.1 3.6
Servicios industriales de maguila 256] 59.3] €05] 274 351 123} 353} 203 71 209 89] 23 51] -6.8

Fuente: Banco Central de Reserva de El Salvador

. Cifras preliminares, revisadas hasta marzo de 2005.




PROYECCION SOCIAL.

Con la guia para el aseguramiento de la calidad, se obtendra diversos beneficios

para el desarrollo de los pequefios empresarios salvadorefios.

Diagrama 1. Beneficio social y desarrollo empresarial con la Gestiéon de un Sistema
de Calidad.

Guia para el aseguramiento de la calidad.

A 4

Desarrollo de una conciencia en los pequefios empresarios para
el mejoramiento del Sistema de Gestion de la Calidad

A
Implementacién de un Sistema de Gestidén de la Calidad

Y A 4
Mejoramiento en la Calidad Aumento de la
del Producto Productividad

N <
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A4
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l A 4 v
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Con la guia a plantear, se lograra obtener empresas mucho mas competitivas, que
capacitaran a su personal para el alcance de los objetivos propuestos, con lo que se
lograra un desarrollo profesional de la persona, mayor competitividad profesional y
un mejor desempefio en el area de especializacién de los trabajadores, gracias a la
concientizacion de los empresarios para el mejoramiento de la calidad, tal como se
muestra en el diagrama No.1 presentado en la pag. 9, beneficiando con ello tanto a
los empresarios, empleados, proveedores y al estado en general, que al obtener
mayores ingresos debido a los impuestos generados, podra invertir en proyectos
sociales y mejorar la calidad de vida de los ciudadanos.

Con la gestion estratégica de la calidad, podra en un futuro lograrse la certificacién
de la norma I1ISO 9001:2000, que abrird puertas en nuevos mercados para El
Salvador, y gracias a la calidad alcanzada en ese momento, se obtendran niveles
altos de aceptacion tanto en el extranjero como en el interior del pais, lo que

proyectara a nuestro pais para el alcance del desarrollo.

Ademas, una vez disefiada la guia y las empresas la implementen, podran
producirse con mayor calidad, lo que generara mayor aceptacion dentro del mercado,

gue conllevara a una mayor demanda de productos.

Esta generacion de empleo se lograra gracias al aumento en los niveles de
productividad que la empresa alcanzara debido a la calidad de sus productos, por lo
gue tendra que abrir nuevas plantas y por lo tanto contratar personal; asi mismo, al
elevar su productividad, la empresa generara mas ingresos con lo que pagara mas
impuestos al estado, que se convertiran en ingresos para el mismo y mantendran al
pais en niveles aceptables dentro de su transicion hacia el desarrollo.

Beneficios para la Universidad.

Otro importante beneficio social que se obtendra con el disefio de la guia es que se
generara una base de informacién para los estudiantes de Ingenieria Industrial de la
Universidad Don Bosco y de otras instituciones que deseen abordar el tema y poder

darle continuidad.

10



Se enriquecera con informacion valiosa la Biblioteca de la Universidad Don Bosco

como un apoyo al area de calidad.

Beneficios para el autor

Con el desarrollo del proyecto, el autor obtendra los siguientes L ......icios:
o Adquirira conocimientos reales en el area de calidad.

e Obtendra experiencia en el area de calidad lo que lo formara ain mas hacia su
desarrollo profesional.

11



ALCANCE Y LIMITACIONES

ALCANCE

El proyecto suministra a la direccién de las pequefias textileras: El diagnéstico actual
del sector de la confeccidn de prendas de vestir y la guia para implantar el sis....1a
de aseguramiento de la calidad basado en la norma ISO 9001:2000 adaptado a sus

necesidades y recursos.

LIMITACIONES

SECTORIZACION: El estudio se dirigirdA al sector de las pequefas textileras
dedicadas a la confeccibn de camisas de vestir para hombre en la Zona

Metropolitana de San Salvador.
SECTOR DENTRO DE LA EMPRESA: Departamento de Disefio y Produccion.

NORMATIVO: Las directrices para la elaboracion de la Guia del Sistema de
Aseguramiento de la Calidad estaran enmarcadas bajo los principios de la norma
ISO 9001: 2000.

INFORMACION: La investigacion estara limitada a informacion bibliografica, consulta
a Internet e investigacion de campo en el sector de la Industria de la Confeccién en

el area metropolitana de San Salvador.

12






1.1 EVOLUCION DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD
1.1.1 ANTECEDENTES HISTORICOS

La bUsqueda y el afan de perfeccion ha sido una de las constantes del hombre a
través de la historia, y la calidad una de sus manifestaciones o elementos
configuradores. Histéricamente el concepto de calidad ha obtenido variaciones,
centrandose la mayoria de los cambios en el “modo de obteneria”.

Sus origenes se remontan al “hombre primitivo”, caracterizado como “usufacturero”
ya que realizaba el ciclo completo: todo lo que hacia lo usaba él mismo, y
consecuentemente las actividades relacionadas con la calidad; era por lo tanto

“empresario y cliente”.

La formacién de las primeras “comunidades estables humanas®, trajo consigo la
construccion de las ciudades templo. En los mercados de estas ciudades, se
ejecutaban las relaciones comerciales, basadas en el “trueque entre el productor-

ejecutor y el usuario”.

Esta actividad estable mercantil de bienes y servicios, supuso la necesidad de
establecer ‘“especificaciones” para los productos y procesos, la aparicion de “los
comerciantes” intermediarios entre productores y usuarios, y los “inspectores”.

Con la “revolucidén industrial” desaparece el artesanado, se crean grandes
organizaciones (empresas), y los artesanos se transforman en los “trabajadores de
las empresas”. En esta época Taylor enuncia su teoria “gestion cientifica del trabajo”,
que tiene por objeto la preparacién de normas que los trabajadores simplemente han
de cumplir, produciéndose la division del trabajo entre “planificadores y ejecutores”.

El Taylorismo’, que ha marcado la organizacién industrial de Occidente, al potenciar
la division del trabajo se vio en la necesidad de establecer los ‘“Departamentos de

" Taylorismo: m. Sistema de organizacién del trabajo basado en las ideas del economista
nortearnericano Frederick W. Taylor,que consiste en la descomposicién de los procesos en diversas
tareas que se cronometran y se pagan segun rendimiento.
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Control de la Calidad” y de los “Inspectores de Calidad” para controlar el trabajo que

realizaban los trabajadores.
1.1.2 EVOLUCION DE LA CALIDAD A LO LARGO DEL SIGLO XX

En 1931 Walter Shewahart publicoé el primer tratado estadistico de aplicacic.. a la
gestion de la Calidad; fue el inventor de lo que hoy conocemos como graficos de
control” y para algunos es el padre de la calidad.

Durante la década de los 40-50, coincidiendo con la |l Guerra Mundial, se desarrolld
el “Programa Gestion de la Calidad”, en el que participaron W. Edwards Deming y
Joseph M. Juran.

El Dr. Deming, discipulo de Shewahart, fue el primero en utilizar las “técnicas de
muestreo”, recomendé el conocimiento de las “variaciones estadisticas”, el uso de los
“diagramas de control”, y debido a su impulso se generalizé el empleo del “Control
Estadistico del Proceso (SPC), por lo que se le considera el padre del mismo.
Ademas, desarroll6 el programa de “10 puntos” para hacer competitivas a las
empresas Y la famosa “Rueda o Circulo de Deming”, que para su realizacion tomoé en
cuenta uno de los principios basicos de la mejora continua de la calidad.

Juran elaboré un trabajo extenso sobre la calidad en su trilogia: “Plan de Calidad,
Control de Calidad y Mejora de la Calidad”; introdujo la idea de que la calidad del
producto o servicio reside sobre todo en el “grado de mentalizacién de todo el
personal de la Organizaciéon” (calidad en todos los departamentos), y no en “la

inspeccién”, por lo que se le considera el fundador de la Calidad Total.

En 1950 la Unién de Cientificos e Ingenieros Japoneses (JUSE) creada en 1946,
invité al Dr. Deming a impartir un seminario sobre calidad dirigido a empresarios.
Este acontecimiento y otros muchos que se desencadenaron como consecuencia del

éxito e interés del mismo, contribuyé decisivamente al avance y posterior desarrolio

de la calidad en Japén.
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Durante los afios 60 y coincidiendo con la expansién de la electrénica, se produce el
despliegue e implantacion de las técnicas de “mantenibilidad y fiabilidad”, con el fin
de conseguir reducir al minimo el “tiempo fuera de servicio” y el “coste de las
reparaciones”, ademas del concepto de “Sistema Integral de Calidad": Disefio,

Fabricaciéon y Comercial.

Por esta época, Kaoru Ishikawa y otros lideres Japoneses impulsaron y pusieron en
marcha los “Circulos de Calidad” junto a otra serie de actividades encaminadas a
mejorar la organizacion de toda la empresa, dentro el plan de “mejora continua”. El
propio Ishikawa ide6 el diagrama que lleva su nombre, que también es conocido
como “diagrama causa — efecto” o “diagrama de espina de pez”, el cual forma parte
de las Herramientas de Mejora de la Calidad.

En los afios 70 surge en EEUU un movimiento asociacionista de consumidores, cuya
misién es la “proteccién mutua frente a los fabricantes y vendedores”, al que Juran
reconocié con el nombre de “consumismo”. La incidencia de este movimiento fue tal,
que obligb a los gobiernos a promulgar una serie de leyes de proteccion del

consumidor.

En Japén, Taguchi investiga y trabaja las Técnicas de Ingenieria de la Calidad, y
desarrolla el método DDE (Disefio Estadistico de Experimentos), que tienen por
objeto optimizar la calidad de Disefio, constituyendo el secreto técnico de la calidad

Japonesa.

En 1980 Philip B. Crosby propuso un programa de 14 puntos para la gestiéon de la
Calidad, a los que afade las “cuatro calidades absolutas™ definicién de calidad,

sistemas de calidad, cero defectos y medicién de la calidad.

Esta época esta determinada por:

1. El fenédmeno Japonés, cuya filosofia de los sistemas de calidad se caracteriza
por:
o Gran mentalizacion a todos los niveles de la entidad, e incluso a nivel

nacional, para ser los mejores y lograr la primacia mundial en la calidad.
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o Considerar la Calidad de los productos y servicios orientada al “cliente” en

general.

2. El desarrollo de la informatica, 1o que ha permitido:
o Extender el uso de las Técnicas Estadisticas (Ingenieria, Produccion,
Comercial, etc.) y el de “software” especificos de calidad.
o Automatizar los procesos Industriales, desarrollando e implementando el

Autocontrol.

En los anos 90 contintan produciéndose avances e investigaciones en el campo de
la calidad, tales como el desarrolio y aplicacién del “Modelo Europeo de la Calidad
(EFQM)”, la aparicion de conceptos “Segunda Generacion de la Calidad”; “Gestién
Estratégica de la Calidad”, y “Gestién de la Calidad Total” entre otras.

En los Ultimos afios han surgido, ademas de la evolucion de la norma ISO 9000:1994
hacia la noma ISO 9001:2000, sistemas de calidad como Six Sigma, Lean
Manufacturing y Analisis de Riesgos y Puntos Criticos de Control (HACCP) que ha

evolucionado de un sistema de calidad hacia una norma certificable.

El cuadro 2 presentado en la pag. 18, muestra las diferentes versiones o modos de
concebir la Gestion de la Calidad, segtn el punto de vista de los mas importantes

gurus de la calidad.
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°Cuadro 2. Concepciones de la Gestion de la Calidad

Ishikawa Deming Juran Crosby
Objetivos de | Lograr cero | Lograr cero | Lograr cero | Lograr cero
calidad defectos defectos defectos ¢'~“ectos
Incentivos Colectivos, a | Colectivos, a | De diversa | Individuales
empleados todos los | todos los | indole
componentes | componentes
de grupo de grupo
Actitud de la | Desarrolio Desarrollo Diversificada | Enfasis en
Direccion del liderazgo | del liderazgo el logro de
cero
defectos
Estilo de | Fomentar la | Fomentar la | Diversificada | Autoritaria
"a’ ' mando participacién | participaciébn | Jerarquia
'i Aplicacion Todas las | Todas las | En el | En el
E actividades | actividades producto o | producto o
o servicio servicio
wi
é Enfasis de | Plan de | Mejorar Obtencion | Obtencion
E aplicacion mejora posicion del | beneficio beneficio
» continuada | mercado Largo Plazo | Corto Plazo
L
g Participacion | Mtto. Mtto. Minima Minima
2 del Estandar y | Estandar vy
trabajador mejora mejora
continua continua
Importancia | Pequefia Pequena Muy elevada | Normal
Dpto.Calidad
Empleo Muy elevado | Muy elevado | Para Variado
analisis y paratodo |y paratodo cuadros
Estadistico inferiores
Métodos Empleo de | Empleo de | Utilizando Empleando
medicién de | medidas medidas datos de | costes
mejora directas directas coste de | calidad vy
calidad medicion
directas
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1.2 GENERALIDADES DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
1.2.1 EVOLUCION DEL CONCEPTO DE CALIDAD.

La frase “de la obsesion por la venta a la pasion por el cliente”, podria sintetizar en
breves palabras la evolucion del concepto de calidad a lo largo de los Glit....0os ai._s,
evolucién que se resume de un modo mas exhaustivo, aunque también abreviado, en
las siguientes etapas o estadios de la misma:

ETAPA 1: “Calidad del Producto” basada en la Inspeccién, siguiendo la légica
Tayloriana mostrada en el diagrama No. 2, que dice:

. : - Rechazo de
Ejecucion | Inspeccion o productos
> final defectuosos

Diagrama No. 2 Légica Tayloriana.
Lo que conlleva:
Fabricar + inspeccionar + rechazar = aumento de costes o pérdida de dinero

De cuya expresion se deduce que todo aumento del control de inspeccioén, supone
siempre un aumento del precio, argumento en el que se apoyan los que defienden la
idea de que “la calidad cuesta’. Pretende asegurar que no se envian productos

defectuosos.

ETAPA 2: “Calidad del Proceso’: fundamentada en el Control de los Procesos,
mediante el empleo del Control Estadistico de la Calidad, y aplicada sobre muestras
representativas de lotes de productos. Es la base de todo Sistema de Calidad.

ETAPA 3: “Aseguramiento de la Calidad’: basado en considerar a la calidad como
algo de lo que todos los departamentos son responsables, es decir, la calidad es

cosa de todos, incluidos los proveedores tanto internos como externos.
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Con el fin de garantizar la calidad, se establecen normas internacionales al respecto
y en las empresas o entidades, se implantan y desarrollan Sistemas de

Aseguramiento de la Calidad.

ETAPA 4: Las tendencias actuales hablan de considerar a la calidad como parte
integrante de la “estrategia global de la empresa”, de gestionarla como tal factor
estratégico y los términos que la definen son: “Gestion de la Calidad Total
GCT","Gestion Estratégica de la Calidad”,"Total Quality Management TQM”, que
conllevan ademas un fuerte cambio cultural e insisten en el disefio orientado al
cliente, en la implicacion de la alta direccion, en la formacion y motivacion del
personal, en la mejora continua de los procesos, en nuevas formas de relacion

cliente — suministrador, en la auto evaluacion.

El cuadro 3 mostrado en la pag. 21, representa un andlisis sistematico de las

diferentes etapas o estadios por los que ha pasado la calidad en los tltimos afios.
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Cuadro 3. Andlisis de las etapas de la calidad.

Total Quality | Aseguramiento | Control Inspeccion,
Management |de la Calidad. | Estadistico de | Control.
(TQM) Gestion | Sistemas de | la Calidad. | Calidad del
de la Calidad | Calidad. Calidad de los | Producto.
Total (GCT) Calidad Total Procesos.
Finalidad Impacto Coordinacién y | Control de | Control de
Principal estratégico prevencion procesos productos
defectuosos
Vision de la | Posibilidad de | Problema que se | Problemas que | Problema que
Calidad disponer de | ha de resolver,{jse ha de|se ha de
mayor actuando resolver resolver
capacidad activamente
competitiva sobre él
Enfasis de la | En el mercado | Toda la gama de | Homogeneidad | En el
Calidad y satisfacer las | servicios del  servicio, | producto, y en
necesidades de | incluidos el de | disminucion la produccion
los I+D y areas de | del inspeccién
consumidores | soporte
Metodos Plan Planes y | Herramientas | Determinacién
estratégico, fijar | Sistemas de | de Calidad y |de estandares
objetivos claros | Calidad métodos y medicién de
y movilizar toda Estadisticas los productos
la entidad
Papel de los | Establecer Planificar y medir | Solucionar los | Inspeccionar,
facultativos | objetivos, la calidad, vy |problemas Yy |separar,
planificar la | disefiar los | utilizar las | contar y medir
educacion y el | programas herramientas los productos.
entrenamiento, | adecuados estadisticas
coordinar  los
Dptos. Y
disefar
programas
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Total Quality | Aseguramiento | Control Inspeccion,
Management |de la Calidad. | Estadistico de | Control.
(TQM) Gestion | Sistemas de | la Calidad. | Calidad del
de la Calidad | Calidad. Calidad de los | Producto.
Total (GCT) Calidad Total Procesos.
Responsable | La totalidad de | La totalidad de | Corresponde a | El
de la calidad | los los los departamento
componentes departamentos. | departamentos | de Control de
de la | La direccién se | de ingenieria y | Calidad
organizacion, limita a | de produccion
destacando la | establecer la
direccidbn  por | politica, a
liderazgo activo | planificar,
coordinar y
controlar
Orientacion | La calidad debe | La calidad ha de | La calidad | La calidad ha
y rumbo gestionarse conseguirse debe ser | de
controlada comprobarse

Fuente: Calidad y mejora Continua AENOR/2006. Autor: José de Domingo.
1.2.2 OTRAS DEFINICIONES DE CALIDAD

Segun Arthur Andersen, “Gestion de la Calidad en la Empresa” significa: el
proceso de identificar, aceptar, satisfacer y superar constantemente las expectativas
y necesidades de todos los colectivos humanos relacionados con ella, clientes,
empleados, directivos, propietarios, proveedores y la comunidad, con respecto a los

productos y servicios que ésta proporciona.

Feigenbaun, Deming y Juran principalmente consideran la calidad como: un conjunto
de esfuerzos efectivos de los diferentes grupos de una organizaciéon para la
integracién del desarrollo, del mantenimiento y de la superacion de la calidad de un
producto, con el fin de hacer posibles fabricacion y servicio a satisfaccién completa

del consumidor y al nivel mas econémico.

Para el Dr. Taguchi la calidad de un producto es la pérdida minima que el producto

ocasiona a la sociedad desde que es embarcado.
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El comité del premio Deming, define la calidad como: un sistema de actividades para
asegurar la calidad de los productos y servicios, exigida por los clientes. En
consecuencia, la responsabilidad de una calidad aceptable, incluyendo la fiabilidad,
no recae solamente en los encargados directamente de la calidad del producto, sino

también en todos los demas departamentos de la empresa, incluyendo la direccion.

El Dr. Kaoru Ishikawa define la calidad como: la mejor calidad que una empresa
puede producir con su tecnologia de produccién y capacidades de proceso actuales,
y que satisfaré las necesidades de los clientes, en funcién de factores tales como el

coste y el uso previsto.

Si se desea producir buena calidad para el consumidor, es necesario decidir por
adelantado qué calidad de producto planificar (calidad del disefio), producir (calidad
de fabricacion) y vender (calidad que desea el cliente) (Ver fig. 1 en pag. 24). Para
ello se deben tener en cuenta los cuatro aspectos de la calidad y planificaria,

disefarla y controlarla en su globalidad:

1. Calidad: caracteristicas de calidad tales como: fiabilidad, seguridad,
prestaciones, dimensiones, tolerancia, método de embalaje, duracién del ciclo

de vida, proporcién de elementos defectuosos y de recuperados, efc.

2. Coste: Caracteristicas relativas al beneficio (costes y precios); control de
costes y beneficios: costes relativos a las materias primas, a la produccién, a
los defectos, precios de coste y de venta, productividad, efc.

3. Entrega: caracteristicas relativas a las cantidades y a los plazos de entrega
(controlando las cantidades): volumen tanto de produccion como de ventas,
pérdidas por modificaciones, consumos, inventarios, tiempos muertos,
incumplimientos y modificaciones de los planes de produccion, stocks
elevados, efc. La calidad no se debe obtener si no existen datos numericos.

4. Servicio: inconvenientes surgidos con posterioridad al envio de los productos;
particularidades de aquellos productos que requieran un seguimiento. de
seguridad y ambiental, de fiabilidad e intercambiabilidad, responsabilidades
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ante terceros por dafios producidos asi como su prevencién, duracién de la
garantia, asistencia y servicio postventa, sistemas de conservacion y de
verificacién, manuales de informacion relativa a funcionamiento y

mantenimiento.

Figura 1. Produccién de Buena Calidad para el Consumidor.

Satisfaccion
industrial
indtil para el
cliente

Esfuerzos
inutiles de
disefio

Trabajo de
fabricacion
inatil

Calidad ideal.
Satisfaccion
plena

Calidad
amenazada.
Satisfaccion
causal

Insatisfaccié
evitable

Insatisfaccion
inevitable

Fuente: Calidad y mejora Continua AENOR/2006. Autor: José de Domingo.

1.2.3 CONCEPTOS Y TERMINOLOGIA DE LA CALIDAD

Debido a las diversas evoluciones y a las diferentes opiniones y términos relativos a
la calidad, conviene conocer, comprender y distinguir con claridad, cuales son los
principales conceptos y las terminologias mas representativas de la calidad que se
encuentran contenidos y definidos en las normas, principalmente los recogidos por la
Norma UNE-EN ISO 8402, la cual pone al alcance de todos una lista de definiciones
y un marco de referencia para utilizar el mismo idioma cuando se refiere a calidad.
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1.2.3.1 Listado de Definiciones y Términos recogidos de la Norma UNE-EN ISO
8402.

Calidad: es el conjunto de caracteristicas de una entidad que le confieren la aptitud
para satisfacer las necesidades establecidas y las implicitas. El término entidad
comprende un producto o un servicio, una actividad, una organizacion, una persona

fisica o un proceso.

Las necesidades se traducen generalmente en propiedades y caracteristicas con
criterios especificos. Las necesidades pueden incluir aspectos referentes a: aptitud
para el uso, seguridad, disponibilidad, fiabilidad, mantenibilidad, economia o medio

ambiente.

El término calidad no se emplea aqui para expresar un grado de excelencia en un
sentido comparativo; ni tampoco en un sentido cuantitativo para las evaluaciones
técnicas. La calidad de un producto o servicio esta influenciada por numerosas
etapas de actividades interdependientes, tales como: el disefio, la produccién, el

servicio postventa o el mantenimiento.
Control de Calidad:

Técnicas y actividades de caracter operativo utilizadas para cumplir los requisitos

para la calidad.

Consiste en una serie de acciones operativas encaminadas a dirigir un proceso o a
eliminar aquellas no conformidades que puedan aparecer a lo largo de ese proceso.
La inspeccion, operacion del control de calidad realizada en una determinada fase
del proceso, tiene por objeto comprobar si, en esa fase el proceso, los requisitos

especificados son conformes o no.
Aseguramiento de la Calidad:

Conjunto de acciones planificadas y sisteméticas implantadas dentro del sistema de
calidad y demostrables, si es necesario, para proporcionar la confianza adecuada de
que una entidad cumplira los requisitos para la calidad.
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Con las acciones planificadas sistematicas se pretende que una organizacién prevea
documental y sistematicamente (dentro del marco de un sistema de la calidad) las

operaciones de control esenciales con objeto de lograr la calidad deseada.

Para poder proporcionar la debida confianza se establecen auditorias internas
(aporta confianza a uno mismo) y auditorias externas (aporta confianza a los demas),

las cuales demuestran que se realizan efectivamente las acciones planificadas.

Conviene no confundir el control con el aseguramiento, dado que el control se refiere
fundamentalmente a la satisfaccién de los requisitos relativos a la calidad, y el
aseguramiento tiene como finalidad otorgar confianza, interna y externa, en esa

satisfaccion.
Sistema de la Calidad:

Es la estructura organizativa, los procedimientos, los procesos y los recursos

necesarios para llevar a cabo la gestién de la calidad.

El sistema de la calidad debe ser proporcionado a lo que exige la consecucion de los
objetivos establecidos sobre la calidad, y esta compuesto por todas las instrucciones
adoptadas en materia de calidad, y sustentado en una documentacién (manual de

calidad, procedimientos).
Gestion de la Calidad:

Es el conjunto de actividades de la funcion general de la direccién que determina la
politica de la calidad, los objetivos, las responsabilidades y reimplanta por medios
tales como la planificacion de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de
la calidad y la mejora de la calidad dentro del marco del sistema de calidad.

La responsabilidad de la gestion de la calidad corresponde a la alta direccién, y su
gestion comprende a la alta direccion, el control como el aseguramiento de la
calidad, asi como los conceptos adicionales de politica de calidad, planificacién de la
calidad y su mejora esta gestion se aplica para todo el sistema de calidad.
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En el Cuadro 4 se representa esquematicamente estos conceptos acerca de la

calidad.

Gestion de la calidad aplicada a una organizacion o empresa (Segun norma UNE EN ISO
8402).(Conjunto de actividades de la funcion general de direccion que determina al politica de la calidad,
los objetivos y las responsabilidades).

Sistemas de la Calidad
(Es la estructura organizativa, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios
para llevar a la gestion de la calidad)

Requisitos del cliente para un determinado producto o servicio

Control de la Calidad Aseguramiento de Ila Calidad.
Consecucion Aseguramiento en la consecucion
1. Prever aquello a se va a | 5. Demostrar que se han respetado
realizar fos puntos 1-4.
2. Documentos por escrito lo | 6. Verificar mediante auditorias que
previsto el sistema implantado es apropiado
3. Efectuar lo que esta escrito que todas las actividades se han
4. Mantener la trazabilidad desarrollado segun lo previsto.
7. Realizar las correcciones en las
desviaciones
Conformidad del producto o Seguridad en la Conformidad
servicio

Satisfaccion del Cliente

Cuadro No. 4. Representacion esquematica del concepto de calidad.
Fuente: Calidad y mejora Continua AENOR/2006. Autor: José de Domingo.
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1.3 ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
1.3.1 ORIGEN DEL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

El aseguramiento de la calidad es un aspecto importante de las operaciones de
produccion en toda la historia, pero es en la década de los afios veinte cu:
consolidaria el término.

En esta época, los empleados del departamento de inspeccion de WESTERN
ELECTRIC fueron transferidos a BELL TELEPHONE LABORATORIES. Las
acciones de este grupo comprendian la formulacién de nuevas teorias y métodos
de inspeccién para mejorar y mantener la calidad.

Los pioneros del aseguramiento de calidad, Walter Shewahart, Harold Dodge y
George Edwards fueron miembros de este grupo. Fue alli donde se acuiié el
término aseguramiento de la calidad. La elaboracién de graficas de control por
parte de Shewahart, de técnicas de muestreo por Dodge y de técnicas de analisis
econdémicos para resolver problemas fueron la base del moderno aseguramiento de

la calidad.

1.3.2 ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Los sistemas de aseguramiento de la calidad son sistemas creados con el objetivo
de garantizar que los productos y los servicios que ofrecen las organizaciones
cumplan con los requerimientos planteados por los clientes y deben proveer

evidencias de que son capaces de lograrlo.

Constituyen un sistema de monitoreo o vigilancia que -mediante el analisis del
comportamiento de un conjunto de indicadores, asi como de sus valores y niveles de
tolerancia- determina si los resultados parciales o finales obtenidos corresponden
con los exigidos. Tales indicadores generalmente expresan mediante sus valores el
comportamiento de distintas variables de importancia vital para asegurar la calidad

de los productos y servicios suministrados. Ademas, monitorean los valores de un
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conjunto especifico de variables de interés para evaluar el rendimiento de un proceso
en general, con el objetivo de garantizar el cumplimiento de los requerimientos de
calidad exigidos por los clientes, asi como para detectar cuando, dénde y por qué
ocurren determinados problemas (brechas entre la realidad y el ideal).

El control de calidad proporciona valores de calidad analitica intrinsecas al producto.
Sin embargo, el aseguramiento de la calidad vigila el comportamiento de variables
que permiten valorar al proceso como un todo. Por ejemplo, el tiempo que debe
esperar un usuario para recibir un servicio o producto es una variable
extremadamente importante que debe ser monitoreada de forma cuidadosa.

Los analisis de rendimiento se realizan sobre el proceso en general, bien
considerando como un todo el conjunto de categorias de productos y servicios que

ofrece la entidad o por separado, segun cada tipo de éstos.

Muchos de los problemas identificados a través del subsistema de aseguramiento de
la calidad pueden ser dificiles de resolver, sobre todo aquellos que van mas alla de

los limites de un departamento y éste no puede solucionarlos por si solo.

Otra dificultad radica en la practica de comparar el rendimiento real contra normas de
rendimiento que se basan en lo que se observa en el presente, en lugar de comparar
contra el rendimiento que se necesita. Si cuando se compara el rendimiento
detectado contra alguna norma, éste resulta mejor que el rendimiento observado
anteriormente en la propia organizacion o en otras similares no se ejecuta entonces
ninguna accion debido al divorcio "entre lo que se necesita” y "lo que ocurre".

En cuanto al control y el aseguramiento de la calidad, resulta esencial conocer cuéles
son los atributos o caracteristicas que se van a analizar y monitorear, y cuales los
valores ideales que se requiere que éstos posean como parametros contra los cuales
comparar los valores reales observados; si los cambios en los procesos conducen al
perfeccionamiento o si las actividades previenen la ocurrencia de problemas.
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El subsistema que, en general, conforman el control y el aseguramiento de la calidad,
constituyen un enlace vital entre la produccién y la prestaciéon de los servicios y la
direccion de la organizacion; es un sistema de vigilancia que permite monitorear y

retroalimentar a esta Gltima acerca del comportamiento de los primeros.

Una organizacion como tal debe mantener un sistema de vigilancia que trabaje en
dos vertientes: una interna, que monitorea como se producen o se prestan los
servicios, es decir, que controla como éstos cumplen con los requerimientos de los
clientes y las especificaciones de su suministro; y otra externa, que chequea cémo
cambia el medio en el que la institucibn desarrolla su actividad, los nuevos
conocimientos y tecnologias disponibles, las nuevas exigencias o necesidades de los

clientes, los nuevos competidores y otros factores.

C. C. Wright y D. Whittington plantean que el aseguramiento de la calidad atraviesa

por cuatro momentos fundamentales:
1) Establecimiento de normas (metodoldgicas, de desempefio u otras).

2) La evaluacién de los resultados (mediante la comparacion entre los resuitados

reales y esperados).

3) El perfeccionamiento y planeamiento (que incluye el analisis de las causas, la

propuesta de soluciones, su evaluacién y seleccion).

4) La implementacion de las soluciones seleccionadas, de manera que consideran el
aseguramiento de la calidad como un solo proceso que engloba el control, el

perfeccionamiento y el planeamiento.

La norma es un patron de referencia contra el cual comparar los resultados obtenidos
y posibilita la emision de juicios. La norma especifica niveles deseables, aceptables y

obtenibles de los resulftados a lograr.

Las normas incluyen una descripcion objetiva de los niveles deseables y obtenibles

de calidad en los resultados. Evaluar los éxitos actuales implica comparar los
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resultados de la practica con las normas definidas a través de algun criterio de

medicion.

Cualquier diferencia entre los requerimientos esperados y los obtenidos requiere que
se tome una acciéon, esto implica planear para el perfeccionamiento. El
aseguramiento de la calidad es un proceso continuo. La comparacién realizada
peribdicamente permite monitorear los efectos de los cambios y ajustar las entregas
de los productos y servicios con las normas.

1.4. NORMAS ISO SERIE 9000. ORIGENES Y ANTECEDENTES

La International Standard Organization (en adelante ISO) es una organizacién sin
fines lucrativos de caracter no gubernamental. Su mision es la de promover el
desarrollo de la normalizacién y de sus actividades relacionadas con el fin de facilitar
el intercambio de productos y servicios entre paises, asi como desarrollar la
cooperacion internacional en actividades intelectuales, cientificas, tecnolégicas y
econdémicas. La ISO empezé a funcionar el 23 de febrero de 1947.

En la actualidad ISO agrupa a los organismos nacionales de normalizacion de mas
de 91 paises (uno por pais). Solo sera aceptado como miembro de la I1SO, "el
organismo nacional que sea mas representativo de la normalizacion en su pais". En
Esparia es AENOR®.

Cada miembro tendra como propias las siguientes obligaciones:

o Informar de las oportunidades e iniciativas de normalizacién a las partes
potencialmente interesadas en su pais.

e Hacer lo posible para representar al maximo los intereses de su pais durante las
negociaciones internacionales sobre acuerdos de normalizacion.

o Dotar de organizacion y secretaria a todos aquellos comités y subcomités

técnicos en los cuales existen intereses representados.

8 AENOR: Asociacién Espafiola de Normalizacion.
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¢ Contribuir econémicamente al soporte de las operaciones centrales de la 1ISO con

el pago de la cuota por pais.

A parte de los anteriores, existe una segunda categoria de paises llamados
miembros corresponsales, son aquellos paises en desarrolio que todavia no tienen
un organismo de normalizacién propio. No participan activamente en las actividades
técnicas de la ISO, aunque son informados constantemente de todo aquello que les
afecta o les pueda interesar.

Por uitimo, existe un tercer grupo de paises representados denominado miembros
suscriptores, contribuyen con una cuota reducida que les permite una comunicacion

con la ISO. Se trata paises con economias muy basicas o en vias de desarrollo.

En el seno de la I1SO, las actividades técnicas se encuentran descentralizadas en
unos 2,700 Comités Técnicos de Normalizaciéon, subcomités y grupos de trabajo.
Cada uno de estos 6rganos agrupa representantes de la industria, organismos de
investigacion, administraciones gubernamentales, asociaciones de consumidores y
organizaciones internacionales de todo el mundo. Lo anterior descrito se

esquematiza en el Cuadro 5.

Cuadro 5. Esquema de subdivisiones de la International Standar Organization.

MIEMERQS MIEMBROS MIEMBROS
CORPORATIVOS CORRESPONSALES SUSCRIPTORES
Drgarismas Organizadones de Paises en desarrollo
Maciornales de paisas endesarrollo
MNormalizacion

COMITES TECHICDS DE NORMALIZACION
[Represertantes de la industria, Organi smos de Investigacidn,
SAdministraciones Gubemamentdes, Ascciaciones de consumidores,
OrganiZzaciones Internacionales )

SUBCOMITES
[Gestiohados por uny Meambro 150]

GRUPOS DE TRABAJD

Fuente: Normas ISO 9000 y su evolucién. Autor: 1ISO
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A principios de los afios setenta las organizaciones se vieron sujetas a la necesidad
de satisfacer los requisitos de muitiples programas de gestion de la calidad. Estos
eran programas que habian sido establecidos en distintos sectores econémicos,
entre ellos el militar, que en el caso de los paises de la OTAN® utilizaban las

especificaciones denominadas de la Serie AQAP.

Todos ellos contaban con un elevado grado de semejanza en los detalles de sus
requisitos, si bien diferian considerablemente en la presentacion y la secuenciacion
de dichos requisitos.

Durante la década de los setenta se cayd en la cuenta de que tal rivalidad entre
programas no era rentable. En consecuencia, varios paises establecieron normas
nacionales de sistemas de gestion de la calidad armonizadas, como por ejemplo,
las normas BS 5750 del Reino Unido y las CSA Z 299 de Canada.

Dada la amplia difusibn que estos sistemas estaban adquiriendo se vio la
conveniencia de establecer una Norma Internacional.

A tales efectos en 1979 se constituyd dentro de ISO el Comité Técnico N° 1786, el
que se identifica como ISO/TC 176 "Gestion de la Calidad y Aseguramiento de la
Calidad", con el cometido de establecer, sobre este tema, normas genéricas y de

aplicacion universal.
1.4.1 PRIMERAS PUBLICACIONES DE LAS NORMAS ISO.
La primera version de las normas ISO 9000 fue publicada en 1987.

En 1990, el ISO/TC 176 SC 2 elaboré un Plan Estratégico para su programa de
revision titulado VISION 2000, el que se preveia realizar en dos etapas:

« una primera revision limitada, que se concluy6 en 1994

® OTAN: Organizacion del Tratado del Atlantico Norte.

33



» una segunda mas profunda, que dio como resuitado la publicacion de
las normas en diciembre del afio 2000, las que pasaron a ser conocidas
como ISO 9000 VERSION 2000 6 1SO 9000:2000.

Durante el proceso de revision se tuvo particularmente en cuenta que aun cuando
las normas aprobadas en 1987 se habian basado fundamentalmente en los
programas de calidad que estaban siendo implantados por grandes empresas
industriales, las pequefias organizaciones y las organizaciones dedicadas a
servicios o programas informaticos estaban aplicando las normas cada vez mas.
Asi pues la revision deberia considerar muy especialmente sus necesidades y
garantizar que las normas pudieran aplicarse a organizaciones de todo tipo y

magnitud de cualquier sector de actividad, tanto publica como privada.

Asi como se buscaba que las normas fueran de naturaleza genérica, se deseaba
evitar también la proliferacién de normas de sistemas de gestion de la calidad para
sectores especificos para lo cual se buscé garantizar, desde un principio, un

elevado grado de aceptacioén por parte de ellos.

No obstante y ante necesidades especificas de asesoramiento por parte de algunos
sectores concretos, el Comité ISO/TC 176 ha establecido una politica sectorial y ha
estado trabajando para ayudarlos a desarrollar programas particulares de gestion,
basados explicitamente en las normas ISO 9000:2000, como es la ISO/TS/16949
para la industria de la automocién y en otras areas, como por ejemplo dispositivos

médicos y telecomunicaciones.
1.5 VENTAJAS Y BENEFICIOS DE LA CALIDAD

La implementacion del sistema de calidad, ademas de hacer mas eficientes las
organizaciones, genera una nueva cultura enfocada hacia la maxima calidad y el
servicio al cliente; ayuda a responder ante las nuevas demandas del entorno -es
decir, ayuda a la organizacién a evolucionar- y crea una estructura de procesos

permanente que, con el mantenimiento adecuado, garantiza su supervivencia.
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Los principales beneficios que se han obtenido con la implantacién de un Sistema de
Gestion de Calidad son los de realizar mejores productos y prestar mejores servicios,
ser mas eficientes y reducir costos, obtener satisfaccion de los clientes (Congreso,
ciudadania), mejorar la comunicacion y el ambiente laboral en la organizacion,
aumentar la capacidad para vigilar mas recursos y sujetos de control, forta’ la
entidad ante interferencias politicas, mejorar su independencia y autonomia y
garantizar ante la ciudadania el adecuado ejercicio del control fiscal, todo esto a
través de una herramienta de reconocimiento internacional, implementada en

muchas organizaciones exitosas.

La calidad ofrece diversas ventajas y beneficios a las empresas, ventajas que
vuelven superiores a las empresas respecto a las que no poseen un sistema de
calidad y beneficios que les brindan diversas utilidades.

1.56.1 VENTAJAS QUE LA EMPRESA OBTIENE AL IMPLANTAR UN SISTEMA DE
LA CALIDAD

« Los trabajadores se sienten orgullosos de estar con los primeros'°.

« Involucrar a todo el personal en el analisis profundo de sus actividades criticas,

orientandoles para que las controlen y mejoren.

« Reduccién de duplicidades, reprocesos e improvisaciones en la ejecucion del

trabajo.

« Reduce los costos de los procesos y servicios de no calidad.

« Mejora la administracion del trabajo diario que realiza el personal.
 Desarrolla el espiritu de trabajo en equipo.

« Se transmite sensacion de inquietud por la Calidad y la mejora continua.

' El término “los primeros” hace referencia a las empresas que ocupan los primeros lugares en
calidad y/o ventas, es decir, el empleado se siente orgulloso de trabajar en una empresa competitiva

y/o productiva.
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« Se crea un sentimiento de unidad y cohesién: es toda la empresa la que lo ha

hecho posible.

» Se imprime un caracter innovador y con una vocacion orientada hacia el cliente.
« Establece reglas para detectar errores y no repetirlos.

» Establece reglas para verificar peribdicamente que todo funciona.

* Establece el sistema de garantia de calidad y gana la confianza de los clientes.

* Produce una disminucién de los costos de la "no calidad" y un aumento de la
eficiencia global de la empresa.

* Mejora la comprension en el personal de la empresa, de sus responsabilidades y

objetivos.

* Optimiza recursos.

* Reduccién de reclamaciones.

» Mejora cumplimiento de fechas.

* Establece un sistema de gestion basado en la "Mejora continua”.
* Aumento de la Rentabilidad.

 Mejora de la Competitividad.

1.5.2 BENEFICIOS DEL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Algunos clientes, tanto en el sector privado como en e! publico, buscan la confianza
que puede dar el que un pequefio negocio tenga un sistema de calidad. Si bien
satisfacer estas expectativas es una razén para tener un sistema de calidad, puede

haber otras, como:
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» Mejorar el desempefio, coordinacion y productividad.
» Enfocarse en los objetivos de su negocio y las expectativas de sus clientes.

« Lograr y mantener la calidad de su producto para satisfacer las necesidades

implicitas y explicitas de sus clientes.
« Confianza en que la calidad que se busca, se esta logrando y manteniendo.

« Evidencia a los clientes y clientes potenciales. de las capacidadr~ de la

organizacion.

« Apertura de nuevas oportunidades en el mercado, o mantener la

participacion en él.
« Certificacion / registro.

« Oportunidad de competir en igualdad de condiciones con organizaciones
mas grandes (por ejemplo, habilidad para ofrecer cotizaciones o participar

en licitaciones publicas).

Aungue el sistema de calidad puede ayudar a llenar estas expectativas, es solo un
medio y no puede tomar el lugar de los objetivos fijlados para la empresa. El
sistema de calidad debe ser revisado y actualizado regularmente para estar seguro

de que se estan logrando mejoras valiosas y econdémicamente viables.

Un sistema de calidad, en si mismo, no conduce automaticamente a mejorar los
procesos de trabajo o la calidad del producto No resuelve todos los problemas.
Esto significa que se debe dar un enfoque mas sistematico a la empresa. Los
sistemas de calidad no son solo para grandes compaiiias ya que tratan de cémo se
maneja una empresa, se pueden aplicar a todos los tamafios de empresas y a
todos los aspectos de la administracion, como mercadeo, ventas y finanzas, asi
como el negocio basico. Le corresponde a cada cual decidir el alcance de la

aplicacion.
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Las normas sobre calidad no se deben confundir con las normas sobre productos.
La mayoria de organizaciones, para las cuales los conceptos de sistemas de
calidad y en particular la serie ISO 9000 son nuevos, confunden la calidad del
producto con el concepto de administracion de la calidad. El uso de normas sobre
productos, normas sobre sistemas de calidad y aproximaciones al mejoramiento de
la calidad, son medios para aumentar la satisfaccion del cliente y la competitividad

de la empresa y no se excluyen uno del otro.

No es conveniente que los sistemas de calidad resulten en burocracia excesiva,
papeleo o falta de flexibilidad. Todos los negocios tienen una estructura de
administracion y ésta es la base sobre la que se construye el Sistema de Calidad.

Usted puede encontrar que ya esta cumpliendo muchos de los requisitos incluidos
en estas normas pero no ha registrado como lo hace. Es conveniente hacer
cambios y adiciones sélo si son necesarios para cumplir los requisitos de la norma

o ayudan de alguna manera a la empresa.

Un sistema de calidad no significa la solucién a todos los problemas, pero en estos
tiempos de alta competitividad e internacionalizacion mas vale contar con uno.

1.6.3 BENEFICIOS 1SO 9001
1.5.3.1 A Nivel Externo.

o Puede ser la llave para conseguir ventas o contratos en determinados
sectores, donde la empresa cliente exige a sus proveedores el cumplimiento
de esta norma.

o Facilita el acceso a los mercados exteriores, aportando unos credenciales de
calidad para la empresa y aumentando la credibilidad de sus productos.

« Es un buen argumento publicitario a utilizar en folletos o catalogos y una sefial

de reconocimiento a escala global y local.
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o Al establecer unos mecanismos sistematicos de trabajo y de prevencién de
defectos en todas las areas de la empresa, proporciona mayor cobertura legal

y facilita las relaciones con las compaiiias de seguros.
1.5.3.2 A Nivel interno.
« Fomenta y desarrolla la autodisciplina entre el personal de la empresa.

» El uso de instrucciones de trabajo ayuda a unificar criterios de actuacion y
favorece la consistencia de las operaciones, de modo que el resultado de un

proceso no depende de qué persona ha intervenido.

o« Ayuda a que los problemas y defectos de calidad se traten de modo
sistematico y se busquen soluciones definitivas, mejorando continuamente el
nivel de calidad.

« Ayuda a establecer las bases para aumentar la satisfaccion de los clientes.

1.6 CONCEPTO DE GUIA

Una guia se define como el documento que describe en forma sistematica y
metodologica, los objetivos, técnicas y procedimientos de las diferentes herramientas
de control, para realizar los estudios, analisis y evaluaciones a las entidades o

sujetos de control.
1.7 DEFINICION DE PEQUENA EMPRESA

Segun CONAMYPE, en términos generales, la pequefia empresa se define como
aquella empresa mas pequefia que los tamafos establecidos considerados por el

namero de empleados, ingresos o activos.

La pequeria industria contribuyen a elevar el nivel de ingresos de la poblacion, al
crear un mecanismo redistributivo de la propiedad entre parientes y amigos que son

quienes forjan una idea e inician una actividad industrial en pequefia escala.

39



1.7.1 CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS SEGUN EL NUMERO DE
EMPLEADOS"".

Existen dos formas de determinar si un comerciante es pequefio 0 no, primero en
base al monto de su empresa, que no sobrepasa de los 100,000 colones, segundo si
no se puede determinar el capital de la empresa se hard por el nimero de

empleados que tenga en ese sentido las empresas estan catalogadas ast:

¢ Micro Empresa: Hasta 4 empleados

e Pequeiia Empresa: de 5 a 49 empleados

¢ Mediana Empresa: de 50 a 99 empleados

e Gran Empresa: de 100 empleados en adelante

Para efectos del estudio realizado se clasificara a la pequefia empresa por su

namero de empleados.

1.8 DEFINICION DE INDUSTRIA DE LA CONFECCION DE PRENDAS DE
VESTIR

Se entiende por confecciéon de prendas de vestir a la fabricacion con maquinas y en

serie de prendas de vestir.

La guia para el aseguramiento de la calidad, esta dirigido a las pequefias empresas

dedicadas a la confeccion de camisas de vestir para hombres.

1.8.1 LA INDUSTRIA DE LA CONFECCION EN EL SALVADOR'?

La industria de prendas de vestir en El Salvador ha sido uno de los motores del
desarrollo econémico claves del pais durante los dltimos 20 afos. Este sector ha
incrementado su capacidad de fabricacion notablemente, ofreciendo servicios que
van desde el hilado hasta la confeccién completa de la prenda. Como resultado, se
ha visto un incremento en las inversiones en este sector, el cual supera a otros

sectores. Actualmente, mas de 260 compafiias de textiles y de confeccion,

""Fuente: www.camarasal.com. Informacion proveniente de la Cadmara de Comercio de El Salvador y

CONAMYPE.
12 www.proesa.com.sv
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incluyendo muchas marcas reconocidas entre las mejores de la industria de la

confeccion, ya se encuentran en El Salvador.

El pais ofrece una amplia variedad de servicios, incluyendo tejido, bordado, lavado
industrial, tinte y acabado, asi como salas de corte y empaquetado, lo cual ha
ayudado a que las operaciones de producciéon de Sara Lee y muchas otras marcas
como Levi's y Liz Claiborne puedan contratar su producciéon externamente y asi
competir en el saturado mercado de hoy en dia.

El crecimiento de la industria ha obligado a muchas compaiiias existentes en el pais
a transitar hacia la oferta del "paquete completo" y estan desarrollando la cadena de
abastecimiento por medio de centros de distribuciébn que permitan proveer los

materiales necesarios para la integracion vertical y la sostenibilidad de la industria.

El auge de desarrollo de la industria de la confeccién en El Salvador se concentra
entre 1990 y 2000, impulsado inicialmente por las preferencias de acceso a Estados
Unidos por medio de la Iniciativa de la Cuenca del Caribe (ICC).

A la fecha el sector emplea aproximadamente a 90,000 personas, ocupa mas de 700
mil metros cuadrados de techo industrial y ha llegado a un nivel de exportaciones de
mas de 1.8 billones de USD al afio 2004. Los principales factores que han
contribuido al éxito y desarrollo de la industria en El Salvador estan relacionados a la
proximidad geografica a su principal mercado, costos de produccion atractivos contra
el resto de la region y la disponibilidad de recurso humano con capacidad de rendir

con altos indices de productividad.

El esquema de preferencias otorgado por medio de la ICC ha incidido de manera
evidente en la composicién de la industria, que se ha caracterizado por el crecimiento
del sector maquila, especificamente de confecciéon de ropa para el mercado de los
Estados Unidos. Sin embargo, se ha visto la incorporacion de procesos de mayor
valor agregado asi como una diversificacién en la industria con la ampliacién del
Programa de la ICC en el afio 2000, permitiendo operaciones de corte, confeccion y
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el uso, bajo cuota, de tejido de punto elaborado en la regién con hilaza

Estadounidense.

Con la ratificacion del tratado de libre comercio entre Centro América, Republica
Dominicana y Estados Unidos se amplian de manera substancial las oportunidades
de crecimiento y expansion del sector, por la libertad que otorga la regla de origen
textil y también por el hecho que la ratificacion del tratado converge con la
recuperacion de la actividad comercial y de la demanda de prendas de vestir en los
mercados de Estados Unidos y Europa. La regla de origen bajo el tratado es mucho
mas amplia, permite el acceso con arancel 0% a telas elaboradas en la regién con

hilaza de la region, asi como las prendas elaboradas a partir de estas.

Se abre también la posibilidad de realizar operaciones de tefiido y acabado en la
region y se establecen excepciones a la regla que permiten el uso de hilazas y telas
de terceros paises, siempre y cuando no existan en cantidades comerciales en los
paises signatarios (estas se establecen en una lista de poco abasto), asi como
categorias de prendas que pueden ingresar a Estados Unidos bajo una regla de
transformacién substancial, que implica una simple operacién de ensamble en la
region permitiendo que la tela provenga de cualquier pais del mundo.

La Tela es el componente principal de las prendas de vestir. En El Salvador, el 50%
de la produccion de las prendas de vestir se realiza con tela de U.S., 40% con telas
provenientes de Asia y solamente el 10% de prendas con tela local.

El déficit de tela en la regién hace atractiva la inversion en textileras y especialmente
las que producen telas con contenidos de fibras sintéticas, telas de nylon, poliéster y
micro fibras, las cuales pagan 32% de arancel de importacién al mercado de los U.S.
si son importadas de Asia. La tendencia global de la industria marca la disminucioén
en los ciclos demandados de produccion y entrega, esto se suma a las ventajas de
contar con una industria verticalmente integrada cerca del mercado objetivo.
Particularmente para atender nichos con alto contenido de moda y alta rotacion:
prendas deportivas, ropa de mujer (blusas, faldas, trajes de bario, vestidos) camisas

de vestir de hombre, calcetines.
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1.9 HERRAMIENTAS Y TECNICAS PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD.

Para Asegurar la Calidad en las Pequefias empresas de la confeccion se considera
adecuado tomar en cuenta las herramientas y técnicas descritas en los siguientes

apartados.
1.9.1 DIAGRAMA DE PARETO

Mediante el Diagrama de Pareto se pueden detectar los problemas que tienen mas
relevancia mediante la aplicacion del principio de Pareto, que dice que hay muchos
problemas sin importancia versus pocos problemas importantes. Ya que por lo
general, el 80% de los resultados totales se originan en el 20% de problemas.

El Diagrama de Pareto es una grafica en donde se organizan diversas clasificaciones
de datos por orden descendente, de izquierda a derecha por medio de barras
sencillas después de haber reunido los datos para calificar las causas. De modo que
se pueda asignar un orden de prioridades.’”> (Para conocer el procedimiento

detallado vea el anexo 2 en la pag. 264).
1.9.2 ANALISIS MODAL DE FALLOS Y EFECTOS

El Analisis Modal de Fallos y Efectos es una técnica de caracter preventivo, que se
debe llevar a cabo de un modo sistematico, planificado y participativo,
fundamentalmente en las fases de disefio y desarrollo de productos y servicios a lo
largo del proceso de fabricacion, para que se puedan detectar y prevenir todos los
posibles modos de fallo potenciales que pudieran tener esos productos o servicios,
evitando asi los nefastos y negativos efectos que dichos fallos podrian ocasionar a
los usuarios, si no se hubiesen prevenido mediante el Analisis Modal de Fallos y

Efectos.

'3 Nota Bibliografica: Calidad y Mejora Continua de José de Domingo Alberto Arranz, P4ag. 287.
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Es, por lo tanto, una técnica de prevencién de trabajo en equipo multidisciplinar,
planificada y realizada sistematicamente, utilizando las herramientas de calidad
Total, con la finalidad de detectar posibles fallos 0 modos de fallo de los productos,
asi como las causas que lo originan, {os momentos y lugares donde se producen,
para establecer las medidas correctoras o preventivas que los eviten. Forma par

de la gestion dia a dia de los procesos para disefiar tanto nuevos productos como los

procesos de fabricacion.
1.9.3 CUADROS DE PROCEDIMIENTO ESTANDAR DE CONTROL.

Son utilizados para dar un seguimiento especializado a los puntos criticos del
proceso de produccién, definiendo en primer lugar las especificaciones de cada
proceso u operaciéon para poder controlar y asegurar el cumplimiento de todas las

caracteristicas del proceso.

La especificacion del proceso es una coleccion de procedimientos sobre estandares
de control del proceso. Un procedimiento se desarrolla para controlar cada una de
las variables importantes del proceso (variables que deben controlarse para cumplir

con los limites de especificacion).
1.9.4. PROGRAMADE 5 S’s
Organizacion, Sistematizacién, Limpieza, Estandarizacién y Disciplina.

El mecanismo se centra en la rigueza interna del individuo, la cual se ve reflejada en

su desempeiio diario.

Seiri / Organizar, Seiton / Sistematizar, Seiso / Limpieza, Seiketsu / Estandarizar;

Shitsuke / Disciplina.

El sistema Cinco S contemplan todos los aspectos basicos necesarios para crear un
ambiente de calidad; ademas de constituir uno de los principales antecedentes para

establecer otros sistemas como las normas I1SO y de Calidad Total.
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2.1 SITUACION PROBLEMATICA
2.1.1 DEFINICION DEL PROBLEMA

Con la aplicacién de los Tratados de Libre Comercio, TLC, pactados por El Salvador
con Estados Unidos, México, Chile, Replblica Dominicana y Panar..., y ..
introduccién de productos chinos, se espera el ingreso de productos textiles de
mejor calidad y menor precio, con un mejor tiempo de entrega y mejor servicio al
cliente, comparado con los desarrollados en nuestro pais, productos extranjeros que
en muchas ocasiones son elaborados con procesos altamente especializado,
estandarizados y normados bajo patrones internacionales de calidad.

En nuestro pais las pequefias industrias dedicadas a la confeccién no planifican la

calidad de sus productos y procesos.

Debido a este suceso, se percibe insatisfacciones de parte de los clientes, lo que
conducen a que éstos prefieran los productos extranjeros; ademas de notarse en los
procesos realizados por las empresas nacionales, altos porcentajes de desperdicios
de materia prima y producto terminado, asi como también, procesos no
estandarizados, los que conllevan a demoras en la producciéon por traslados y/o

reprocesos.

El problema principal de lo expuesto, es la deficiencia de la estrategia de gestion de
la calidad y del compromiso con la politica de calidad de la empresa, es decir las
empresas del sector no planifican la calidad, lo que lleva a clientes insatisfechos (Ver

figura 2 en pag. 47).

Para corroborar esta hipotesis se realizd un estudio que muestra la situacion actual

de las pequefias empresas de la confeccién.
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2.1.2 ANALISIS DEL PROBLEMA BASADO EN LA CAJA NEGRA

Figura 2. Analisis basado en la Caja Negra.

PROBLEMA

META

Las pequehas
empresas poseen
una deficiente
estrategia de
gestion de calidad
y compromiso con
la politica de
calidad, lo que
conlleva a tener
clientes
Insatisfechos.

—

Establecimiento de
las bases para el
aseguramiento de
la calidad

Compromiso con
la Politica de
calidad

Satisfaccion de
clientes

& Como solucionar el problema?

Guia para el Aseguramiento de
la Calidad.

Fuente: Disefio Propio.

2.2 ENCUESTA SOBRE SITUACION ACTUAL DEL SECTOR DE LA PEQUENA
INDUSTRIA DE LA CONFECCION DE CAMISAS DE VESTIR PARA HOMBRE.

2.2.1 DISENO DE LA ENCUESTA Y ENTREVISTA

Para la realizaciéon del diagnéstico se utilizan dos métodos: La Encuesta y La
Entrevista. La primera para sondear y comprobar el problema de las pequefias
empresas dedicadas a la confeccion de camisas de vestir, y la segunda para
profundizar en los puntos criticos dentro del proceso para concretizar el disefio de la

Guia para el Aseguramiento de la Calidad a realizar.
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2.2.1.1 Disefio de la Encuesta.

La encuesta es un método utilizado para la recoleccién de informacién sobre un tema
especifico. En este documento, la encuesta se ha utilizado para sondear en términos
generales la situacion actual de las pequefas empresas de la confeccion respecto a
calidad, y en base a ella realizar posteriormente una entrevista para profundizar en
los problemas detectados.

La encuesta fue formulada en base a los puntos de la Norma I1SO 9001:2000, para
verificar el nivel de implementacion de los sistemas de calidad en la pequefia
industria de la confeccion de camisas de vestir para hombres.

La encuesta fue realizada basandose en cada uno de los puntos dentro de la norma,
tratando de abarcar en cada una de las preguntas las generalidades basicas que
todo sistema de calidad adoptado debe poseer (Ver disefio de la encuesta en Anexo
3 en la pag. 269) y con ello comprobar la deficiencia o inexistencia de un sistema de

calidad dentro de las pequefnas empresas.
2.2.1.2 Disefio de la Entrevista.

La entrevista es un método de sondeo de informacién, en el cual es posible dialogar

con el entrevistado para profundizar en él o los temas tratados.

La entrevista se realizé a partir de las preguntas de la encuesta, para ahondar en los
resultados obtenidos en la encuesta, para poder seleccionar los puntos criticos
dentro del proceso de confeccion, asi como también para visualizar el disefio de la

guia a realizar.

Cada pregunta realizada en de la encuesta se basé en las principales debilidades
observadas durante la realizacion de la encuesta y para poder concluir con

argumentos reales obtenidos de los mismos empresarios.
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2.2.2 JUSTIFICACION DE LA ENCUESTA Y ENTREVISTA.

La encuesta y entrevista dirigida a la pequefa industria de la confecciéon dedicada a
la fabricacion de camisas de vestir para hombres, fueron disenfadas para obtener
informaciéon sobre el nivel de conocimiento e implementaciéon de los sistemas de
calidad en dichas empresas, verificando con ello la existencia de un sistema de
calidad y sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. También ha sido
disefiada para poder formular a partir de ella la propuesta para la guia para el
aseguramiento de la calidad en la pequefia empresa dedicada a la confeccion, ya
que los resultados de la encuesta reflejaran los puntos clave para el disefio de la

guia.
2.2.3. SELECCION DE LA MUESTRA

Para conocer el nimero de pequeias empresas textileras dedicadas a la confeccion
de camisas de vestir para hombres, fue necesario recurrir a la DIGESTYC' donde se
encontré un nimero de 8 pequeias empresas (ver listado en anexo 4 en la pag. 272)
también se solicit6é informacion a TEXTUFIL que es una gran empresa dedicada a la
confeccion de ropa de vestir que subcontrata pequenas empresas. En TEXTUFIL, el
gerente de mercadeo proporcioné informacion sobre 6 pequefias empresas mas con
lo que fue posible obtener una poblacién total en el departamento de San Salvador
de 14 pequefas empresas dedicadas a la confeccion (Ver listado proporcionado por
TEXTUFIL en Anexo 5 en la pag. 273), tomando como base la poblacién de 14

empresas se procede a calcular la muestra como a continuacién se detalla.
2.2.3.1 Representatividad de la Muestra

La muestra debe reproducir las caracteristicas del universa, por lo tanto surgen
entonces dos preguntas, sobre la cantidad de elementos que debe incluir la muestra

y hasta que punto pueden generalizarse a la poblacion.

4 DIGESTYC: Direccion General de Estadistica y Censos.

49



Ambas preguntas convergen en un problema de exactitud o precision cuya finalidad
es no incurrir en errores a la hora de obtener los resuitados, no obstante los errores

son inevitables, lo importante entonces es minimizarlos.
Existen dos tipos de errores:

a) Los sistematicos o distorsiones, que son causados por factores externos a la
muestra y que se pueden producir en cualquier momento de la investigacion, y

b) El error de muestreo, de azar o de estimacion, inevitable, ya que siempre habra
diferencia entre los valores medios de la muestra y los valores medios del universo,
la magnitud de este error depende del tamafio de la muestra (a mayor tamario de
muestra menor error) y de la dispersién o desviacion (a mayor dispersion mayor

error).

Se concluye entonces que para que una muestra sea representativa debe estar

dentro de ciertos limites y proporciones establecidas por la estadistica.

Para la obtencion de la muestra de pequenas empresas dedicadas a la confeccion
en el departamento de San Salvador, se utiliza la ecuacién de muestreo aleatorio

simple para poblaciones finitas, esta formula'® es:

Z?pgN

"= (N-1e? +Z%pq

Donde:
Coeficiente de confianza

il

Tamafio de la muestra.

Tamario de la poblacion.

Proporcion de éxito de la ocurrencia de un evento.

Proporcién de fracaso de la ocurrencia de un evento.

® @ T Z 3 N
n

Error muestral permisible.

i

5 Formula y sus variantes tomada de el libro Investigacion de Mercado. Concepto y Practica. Arturo
Orozca. 1999.
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2.2.3.2 Determinacion de los valores de p y q.

El porcentaje de fracaso o de éxito en la encuesta lo determinan p y q, es decir que

podriamos dar la siguiente explicacion:

p: Probabilidad de responder adecuadamente el cuestionario.

q: Probabilidad de no responder adecuadamente el cuestionario

Los valores de p y q, se podrian determinar en 90% y 10%. Respectivamente,
basados en el libro de Arturo Orozco "Investigacion de Mercado”.

2.2.3.3 Determinacion de porcentaje de confianza “e “

El porcentaje de error “e* se fija como del 10% al tomar.. como valor minimo

recomendado por el libro antes mencionado, para una investigacién de campo .

2.2.3.4 Calculo de la Muestra

Los datos a utilizar son:

Z=100% N = 14 e =10%
p = 90% q=10%

Z2pgN
e pq

(N-1)e? +Z%pq

- (1.00)%(0.9)(0.1)(14)
 (14-1Y0.1)? +(0.9)?(0.9)(0.1)

1.26

n =
0.2029

n = 6 EMPRESAS.
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2.3 PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS DATOS RECOLECTADOS

A continuacién se muestran los resultados del estudio de campo realizado en las

pequefias empresas dedicadas a la confeccion de camisas de vestir para hombres.

En la primera parte se presentan los resultados de la encuesta detallando preguntas,
su objetivos, un cuadro que muestra la frecuencia de las alternativas, asi como
también el porcentajes que éstas representan dentro de la muestra estudiada,
también se presenta el grafico de cada una de ellas.

En la segunda parte se muestran los datos recopilados con la entrevista, en elia se
detallan todas las respuestas de los pequefios empresarios, y posteriormente en el
Capitulo Ill, se concluye sobre su situacioén actual de las pec fias empresas de la
confeccion y se cimientan las bases para el disefio de la guia para el aseguramiento
de la calidad a través de la seleccién de los Puntos Criticos de Control.
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2.3.1 PARTE I. RESULTADOS DE ENCUESTA.
Pregunta 1. Dentro del sistema de calidad, ; Posee manual de calidad?

Obijetivo:

Conocer si las pequeiias empresas de confeccion dedicadas a la fabricacion de
camisas de vestir para hombre poseen algln sistema de calidad o el manual de
calidad que guie para el aseguramiento de la misma.

Pregunta 1
%
Si 2 33%
No 4 67%
Total 6 100%
80% 87%
60% _
% 33% -
20% +—— S
0% +———— , R
Si No

INTERPRETACION DEL GRAFICO

Del total de empresas encuestadas el 67% no poseen un manual de calidad, y el
33% si los poseen con el Gnico inconveniente de que éstos no estan a disposicion de
los empleados y en alguno de los casos no se encuentran escritos y son tinicamente

del conocimiento del supervisor o del duefio de la empresa16.

CONCLUSION:

Las pequerias empresas carecen de manuales que guien la gestion del Sistema de

Calidad para el cumplimiento de la calidad requerida por el cliente.

'® Dato proporcionado por ios pequefos empresarios en el momento de la encuesta.
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Pregunta 8. ; Como comunica el sistema de calidad a los empleados?

Obijetivo:
Indagar como se comunica el sistema de calidad a los empleados.

Pregunta 8
Alternativa %
Presentaciones 0 0%
Boletines 0 0%
Directamente 6 100%
No lo comunica 0 0%
Total 6 100%
120% e
100% )
80% —
60% —_— ]
40%
20% 0% 0% 0%
0% . ,
Presentaciones Boletines Directamente No lo comunica

INTERPRETACION DEL GRAFICO

El 100% de las pequeiias empresas revela que la comunicacion del sistema de

calidad hacia los empleados se realiza en forma directa.

CONCLUSION:

La forma de comunicacion que las pequefias empresas poseen para transmitir los
métodos de calidad es aceptable, pero es necesario conocer la periodicidad con la
que se realiza y los puntos tratados en cada charla o platica.
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Pregunta 9. ;Se da un seguimiento a los indicadores de los objetivos de

calidad?

Obijetivo:
Verificar la existencia de indicadores de los procesos dentro de la pequefia empresa

de la confeccién que conduzcan a una mejora continua de los procesos.

Pregunta 9
Alternativa %
Si 1 17%
No 5 83%
Total 6| 100%
|
1m%’ nan/ |
|
o 1 —
oL — l ]
S No

INTERPRETACION DEL GRAFICO
Un 17% de las pequenas empresas manifiesta dar un seguimiento a los indicadores
de los objetivos de calidad, otro 83% manifiesta poseer indicadores sin embargo no

se les da un seguimiento.
CONCLUSION:

Son pocas las pequefas empresas dedicadas a la confeccidbn que poseen
indicadores de calidad que establezcan parametros para realizar mejora. La pequena
empresa debe poseer indicadores de los procesos derivados de los objetivos de
calidad, ya que todo objetivo debe de ser medible. Si un objetivo no posee indicador

no se puede medir y por lo tanto no se puede controlar ni mejorar.
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Pregunta 11. ;Existen programas de mejora a la infraestructura o solo

mantenimiento?

Obijetivo:
Verificar las condiciones necesarias para lograr la conformidad con los requisitos del
sistema de calidad.

Pregunta 11
Alternativa %
Si 1 17%
No 2 33%
Solo Mantenimiento |3 50%
Total 6 100%
60% 0%
on
40% A e
7%
20% + ]
|/ — B R —
Si No Solo Mtto

INTERPRETACION DEL GRAFICO

Del total de empresas encuestadas, Gnicamente una de ellas posee programa de
mejora a la infraestructura, es decir previeron un crecimiento en su empresa, ésta
representa el 17% del total. El 33% no posee ninguno de los dos programas vy el

57% posee Unicamente programas de mantenimiento.

CONCLUSION:

Las pequefias empresas carecen de programas para la mejora de infraestructura y
mantenimiento. Debe contarse con una visién para el crecimiento o expansion de
nuevas areas. Respecto al mantenimiento se requiere conocer como se planifica o

programa y si se cumplen dichos programas.
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Pregunta 17. ; Como selecciona a sus proveedores?

Obijetivo:
Sondear si las pequefias empresas evallan a los proveedores para seleccionar
aquellos que suministren a la empresa productos acordes con los requisitos de

calidad.

Pregunta 17
Alternativa %
Por calidad 17%

Por precio 33%
Calidad y precio 50%
Tradicion 0%
Los evalua 0%

Total 100%

®OIOCIWIN|—=

60% ;
50% |
40%
30% |
20% _

50%

W
W
R

0% _— - S

0% 0%

0% e e

INTERPRETACION DEL GRAFICO

El 17% de las pequefias empresas selecciona a sus proveedores por la calidad de
los productos ofrecidos, otro 33% los selecciona por el precio ofrecido y un 50% los

selecciona por ambos, calidad y precio.

CONCLUSION:

La pequeiia empresa selecciona sus proveedores por calidad y precio pero en

ningun momento les realizan algin tipo de evaluacion.
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Pregunta 19. ;Existe un proceso de produccién documentado?

Objetivo:
Investigar si las pequefias empresas documentan sus procesos de produccién.
Pregunta 19
Alternativa %
Si 2| 33%
No 4| 67%
Total 6 100%

33%

INTERPRETACION DEL GRAFICO

El 33% de las pequeiias empresas manifiesta poseer sus procesos documentados, el

restante 67% no documenta los procesos.

CONCLUSION:

Las pequefias empresas poseen un deficiente sistema de documentacion de sus
procesos. Para que la documentacion de los procesos de los resultados esperados
debe contemplar tanto instrucciones de trabajo como especificaciones para el
seguimiento y medicién de procesos, verificando con ello que al final se obtendra un
proceso de calidad, ademas de que es el inicio para la estandarizacion de procesos

que garantizara al cliente su completa satisfaccion.
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Pregunta 20. ; Qué registros lleva en el proceso?

Objetivo:
Investigar si las pequefias empresas manejan algun tipo de registro en los procesos
realizados.
Pregunta 20
Alternativa %
Listas de chequeo 0 0%
Hojas de control 4 67%
Reportes 1 16%
Otros 1 17%
Total 6 100%
80% : 67%
60%
40% +
o 1794
20% | — — L
0%
0% i i ] R AR
Listas de chequeo Hojas de control Reportes Otros
INTERPRETACION DEL GRAFICO

El 67% de las pequeifias empresas utiliza las hojas de control durante el proceso
productivo, un 16% realiza reportes y el otro 17% utiliza otro tipo de documentos

similares a las hojas de control.

CONCLUSION:

Las pequefas empresas si utilizan registros como las Hojas de control, reportes, etc.
durante el proceso, el uso de este documento es deficiente, debido a que no los
mantienen por largos periodos, para que en base a ellos tomar nuevas decisiones

que mejoren los procesos y la satisfaccion del cliente.
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Pregunta 22. ;Esta documentado el proceso de Identificacion y trazabilidad?
Objetivo:

Verificar si las pequefas empresas mantienen los productos bien identificados en las

diferentes etapas del proceso evitando con esto errores, reprocesos y costos extra.

Pregunta 22
Alternativa %
Si 3| 50%
No 3| 50%
Total 6| 100%

5‘“8K

INTERPRETACION DEL GRAFICO

El 50% de las empresas encuestadas manifiestan tener identificados los productos a
lo largo del proceso, sin embargo también manifiestan que esta identificacion es
visual y no a través de etiquetas o cédigos. El otro 50% no identifica sus procesos.

CONCLUSION:

Las pequeiias empresas no cuentan con un proceso de identificacion y trazabilidad
eficiente que de un seguimiento a los productos a los largo de los procesos para

garantizar su aceptacion y conformidad con los requisitos solicitados.
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Pregunta 25.1 ;En qué proceso se daiia con mas frecuencia el producto? (ver
diagrama de procesos de la pag. 126 del capitulo IV)

Objetivo:
Conocer los procesos en los que se dafia el producto con mayor frecuencia’®,
Pregunta 25.1
Alternativa %
Todos 4| 66%
Atraque 1 17%
Bordado 1 17%
Ojal 0 0%
Total 6] 100%
[ 70% 66%
60% L
50%
40%+ -
30%4—— 7% 7%
20% }— e R
0% —— — — 0%
0% e —_— — ‘
Todos Atraque Bordado Qjal

INTERPRETACION DEL GRAFICO

De las pequeiias empresas textiles encuestadas, el 67% asegura que el producto se
puede dafar y en todos los procesos, mientras que un 16% afirma que es en la
operaciéon de Atraque, otro 14% que en bordado y el dltimo 17% dice que en la

operacion en la que se realizan los ojales.

CONCLUSION:

Las pequefias empresas requieren de lineamientos que guien para asegurar la
calidad de los productos elaborados, evitando dafios en los procesos y fallas en los

productos.

'® En la entrevista se preguntara coémo se dafia el producto en cada uno de los procesos de
fabricacién de las camisas.
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Pregunta 28. ; Como mide la satisfaccién del cliente?

Objetivo:
Conocer si las pequefias empresas miden la satisfaccion de sus clientes y como la
realizan.
Pregunta 28
Alternativa %
Encuestas 0 0%
Entrevistas 2 33.33%
No la mide 2 33.33%
Otros 2| 33.33%
Total 6 100%
40% 33:33% 33-33 35:33%
30% + — R — -
20% —— —— =
0% e —_— -
0%
00/0 f I B i =
Encuestas Entrevistas No la mide Otros

INTERPRETACION DEL GRAFICO

Del total de empresas encuestadas, un 33% dice que la satisfaccion del cliente la
mide a través de entrevistas, un 33% dice que lo realiza por otros medios como la
fidelidad de los clientes en los siguientes pedidos, y el 34% restante dice no medir la

satisfaccion de los clientes.

CONCLUSION:

La pequefia empresa da un seguimiento a sus productos para verificar o comprobar
la satisfaccion de los clientes, aunque este seguimiento no es directo al producto, si
mide la satisfaccion del cliente a través de la fidelidad que manifiesta.
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Pregunta 30. ; Realiza seguimiento y medicion del producto?

Obijetivo:
Verificar si en las pequefias empresas se realizan inspecciones del producto en
puntos intermedios del proceso que permitan detectar problemas anticipadamente

para evitar que contintien.

Pregunta 30
Alternativa %
Si 4| 67%
No 2! 33%
Total 6| 100%
33%—

~67%

INTERPRETACION DEL GRAFICO

De las empresas encuestadas, el 67% da un seguimiento y mediciones al producto,

mientras que el otro 33% no lo hace asi.

CONCLUSION:

Las pequeiias empresas cuentan con programas de seguimiento y medicion eficaces
que logren que al final de los procesos se obtenga el producto esperado.
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Pregunta 32. ;Como realiza la mejora continua?

Objetivo:
Conocer la forma en la que las pequefias empresas realizan la mejora continua.
Pregunta 32
Alternativa %
Preventiva 2 33%
Correctiva 41 67%
No realiza 0 0%
Total 6! 100%
80% B67%
60% _
40% 33%
20% +—— . —
0%
0% +—— i

INTERPRETACION DEL GRAFICO

El 33% de las pequefias empresas dice realizar su mejora continua de manera
preventiva, es decir previamente planificada, mientras que el 67% restante dice que

la mejora continua la realizan después de una accion correctiva.

CONCLUSION:

Las pequefias empresas poseen un sistema reactivo de mejora continua ya que se
genera a partir de una falla en el producto y no se anticipa a ellos por lo que se

recomienda utilizar un AMFE.
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Pregunta 33. ; Qué herramientas utiliza para la mejora continua?

Objetivo:
Investigar si las pequefias empresas utilizan alguna herramienta para la Mejora
Continua.
Pregunta 33
Alternativa %

Diagramas de Paretto
Hojas de verificacion
Diagramas de dispersion
Histogramas
Diagramas Causa-Efecto
Estratificacion
Graficas de control
No utiliza
Total

0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
100%
100%

oo liellellollellol oo

120% 1
100%
100% .

80% —
60% - —
40% _
20% - .,

0% Y 3 T T T T T ey

INTERPRETACION DEL GRAFICO

De las empresas encuestadas, el 100% de ellas no utiliza ningan tipo de herramienta

para realizacion de mejora continua.
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CONCLUSION:

Las pequefias empresas no utilizan ninguna herramienta de calidad para realizar

mejoras €N Sus procesos.

Segun los datos obtenidos por la encuesta, las pequefias empresas posi n ...
deficiente sistema de calidad, pero es necesario realizar una entrevista que
profundice en cada uno de los detalles en ella encontrados. (En la pag. 107 se
presenta el cuadro No. 7, en el que se resume la informacion recopilada tanto en la

encuesta como en la entrevista).
2.3.2 PARTE ll. RESULTADO DE ENTREVISTA.

De acuerdo a los resultados obtenidos por la encuesta, se disefié una entrevista que
enmarca los puntos necesarios para conocer la forma de operar de las pequefias
empresas y ubicar los puntos criticos dentro de los procesos para el disefio de la

guia.

A continuacion se presentan los resultados de la entrevista, se muestra la pregunta y
las respuestas de todos los empresarios. Posteriormente se analiza cada una de

ellas.

1. ¢ Cudles son los procesos centrales de la empresa?

= Vender.
= Produccién de todo tipo de prendas.
= Fabricacién de ropa de vestir.

= Fabricacién de camisa de vestir.

2. ;De qué manera se toman en cuenta las necesidades de sus clientes?

» Escuchandolo

= Dandole lo que el pida

» Realizando el producto segun sus requisitos

= Realizando los productos con las medidas y disefios requeridas
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Tallando los pedidos

3. ¢ Qué hace en caso de pedir modificaciones al pedido o contrato inicial?

Si no se ha cortado, se realiza sin ningun problema; si ya se cortd, el cliente
debe de pagar y comprar mas tela.

Si se incurre en gastos, se carga a la cuenta del cliente.

Se realizan las modificaciones y se cobra al cliente por las pérdidas provocadas.
Si es referente al color y adn no se ha cortado, se realiza un dialoga con el
proveedor para un cambio, si ya se corto el cliente debera pagar por la compra de

otra tela.

4. ¢ Como define CALIDAD?

Que el cliente quede totalmente satisfecho, porque el cliente es el juez
Lo mas importante son las érdenes del cliente.

Entregar el producto en ideales condiciones.

Cero errores.

Cumplimiento de los requisitos del cliente

Cero errores.

5. ¢ De que manera se fomenta la cultura de calidad en su empresa?

A través de conversaciones personales

Supervisién de propietario

Hacer que se interesen por la calidad, ya que de haber fallas, se les descuenta
las pérdidas.

Llamados de atencion.

Consejos luego de fallas.
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6. Mencione algunos ejemplos de los controles da documentos y formatos

actualmente utilizados en la empresa.

Las pequeiias empresas no controlan sus documentos. Pero si cuentan con
los siguientes documentos:

o Ordenes de produccién

o Orden de compra

o Cotizaciones

o Entradas y Salidas de productos

o Inventarios

o Expedientes del personal

7. ¢De qué manera se controlan las especificaciones de los clientes para la

identificacion de la materia prima?

Con formatos sobre especificaciones del producto, que contienen hechura, tallas
y colores.
En hojas volantes en las que se escriben las caracteristicas del producto.

8. ¢Como se verifica la materia prima a la llegada de las instalaciones?

Comparando con la muestra
Es el vendedor el encargado de la materia prima. No se realiza verificacion de la
de la materia prima dentro de la empresa.

Se revisa el color y el tono.

9. ¢ Bajo qué circunstancias realiza la evaluacién de proveedores?

Créditos
No se evaluan.
Con las tres B. (Bueno, bonito y barato)
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10. ¢Qué se hace cuando se detecta una inconformidad en el producto (antes

de la entrega al cliente)?

» Si se puede arreglar, se arregla, y se realizan los descuentos respectivos a los
empleados responsables.

= Se repara aplicando descuentos

* Se concientiza a los trabajadores sobre la importancia de hacer bien su trabajo y

se aplican descuentos.

11. Explique la manera en que se atiende las necesidades de capacitacién del

personal de la empresa.

= No se capacita al personal.
= No se capacita al personal, cada uno conoce su trabajo.
= No existen capacitaciones, el personal contratado debe poseer experiencia.

12. ;(Cuenta con indicadores para observar la satisfaccion en sus clientes y

proveedores?

» No. Se mide respecto a la fidelidad del cliente. No se mide satisfaccion de
proveedores.

= No. Si el cliente regresa es porque quedé satisfecho. No se mide satisfaccion de
proveedores.

* No poseemos indicadores ni para clientes, ni para proveedores.

= No. Si el cliente no reclama, es porque quedéd satisfecho, o mismo sucede con el

proveedor.

13. ¢Como verifica la calidad dentro de sus procesos?

e No se verifica, cada operario es responsable de los productos o partes realizados

o Existe un supervisor que es el encargado de revisar el proceso mas delicado, que
es costuras en cuellos.

e Hay un supervisor que revisa los procesos de los operarios

¢ Se verifica hasta el final de las operaciones, en el planchado.
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14.

15.

16.

Se verifica al final.
Cada operario es responsable de la calidad del producto.

¢Como mide la calidad de sus productos?

Verificando las terminaciones.

Se verifican medidas y costuras.

Se verifica que no existan puntadas caidas.

Se verifica que no exista puntada floja o hilos cartados

Se verifica que no existan costuras afadidas.

Se revisa unicamente el cuello de las camisas, ya que es la parte mas
problematica.

Se revisa que las costuras no estén arrugadas.
¢ Posee objetivos de calidad?

No

Si pero no escritos.

Si pero no se publican o se dan a conocer a los empleados. Es algo que ellos
deben de saber.

No se poseen previamente establecidos, pero sabemos lo que queremos y hacia
donde vamos

No se poseen, pero es deducible.

Si pero no se encuentran escritos.

iMide sus objetivos de calidad? Y si los mide ;Como lo hace?, ;Posee

indicadores para medir los objetivos?

17.

Los objetivos no se miden en ninguna pequeia empresa de la confeccion.
¢ Coémo planifica la calidad?

Como se trabaja por pedidos, se planifica en el momento.

El supervisor es quien decide el trabajo que hara cada empleado
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Se realizé una planificacion inicial y se sigue trabajando igual.

Se proyecta en cuanto tiempo se realizara, aunque la mayoria de las veces no se
cumplen las metas respecto al tiempo.

Se organiza de la mejor forma para entregar a tiempo los pedidos y repartir la
carga a cada empleado segun su eficiencia.(En este caso la efic n¢c ._.
empresarios la miden con la rapidez de sus empleados)

El operario hace el trabajo y el supervisor sera quien se encargue de que se
cumpla con los requisitos. No se planifica previamente.

18. ¢Diseiia sus productos?

Es el cliente quien siempre trae el disefio, pero existe una persona encargada de
realizar los trazos

El cliente proporciona el disefio y si es necesaria una modificacion, el encargado
del disefio realiza los trazos necesarios

La mayoria de los casos el cliente trae el disefio y las medidas son de acuerto a

los patrones respecto a la numeracion de camisas o tallas.

19. ¢Como es la comunicacion dentro de la empresa?

Como propietario, en el momento de observar una anomalia se llama {a atencién
del empleado.

Si el operario no cumple entonces se despide.

Entre compafieros se utiliza un vocabulario soez.

Existe cierta distancia entre propietario y empleados, pero en caso de anomalias
se llama la atencion del empleado.

Es el supervisor el que se comunica con el empleado

20. ;Realiza sus compras en el mismo lugar?

No, eso depende de las caracteristicas de la materia prima requerida por el

cliente.
No. Depende del precio y la calidad del producto.
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e No. Depende de los productos, es decir de la clase de tela, si es lino, algodon,
etc.

e La empresa no realiza compras, es el vendedor el encargado de realizar las
compras, ya que es él quien hace el trato con el cliente. La empresa Unicamente

produce.
21. ;Cémo identifica los productos durante el proceso?

e Etiquetandolos después del corte.

s Colocando marcas a las piezas.

e Se coloca nimeros para identificar la talla.
e Etiquetandolos.

e Colocando vifietas.

22. ;Cémo se daiia el producto en las diferentes operaciones? (ver diagrama

de procesos de la pag. 126 del capitulo IV)

Operacion a. TRAZO:
e Trazos incompletos.
e Errores de medicion
Los empresarios indican que en esta operacion no se presentan muchos errores.

Operacion b. CORTE:
e Cortes incompletos
o Cortes pandos

e Cortes escasos.
Por lo general los errores se remedian ya que existe un margen para la realizacion

del corte.

Operacion c. BANDEO:
e Errores en la Mala numeracién

En esta operacion no se presentan errores significativos.
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Operacion d. SORJETE:
e Hilos demasiado apretados que se rompen
e Hilos demasiado apretados que estrujan la tela
e Costuras asimétricas.
e Cortes en la tela por mal calibracién de la maquina rana.
Esta operacién no se presenta con mucha frecuencia, segin lo explicado por los

empresarios.

Operacion e. RUEDO DE MANGAS:
e Costuras sueltas
e Costuras pandas
¢ Piezas invertidas
Estos errores no son de relevancia pues pueden corregirse.

Operacién f. UNION DE PECHERAS:
e Costuras visibles
No existen errores significativos en esta operacion.

Operacion g. PLANCHADO DE BOLSAS:
e Quemado

e Birillo en tela
No se dan con frecuencia estos errores, pues se utiliza una tela sobre los productos

para plancharlos.

Operacién h. MONTAJE DE BOLSAS:
e Desniveles

e Descosido

Operacion i. UNION DE TALLE:
e Talle suelto.

¢ Talle movido.
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Operacion j. PALETON:

e Paleton asimétrico

Operacion k. DECORADO DE MANGAS:
e Costuras pandas

e Costuras caidas

Operacién .. MONTAJE DE MANGAS:
e Puntadas movidas
e Hilos sueltos
¢ Tela arrugada debido a costuras demasiado apretadas.
Este problema se da con frecuencia en todas las empresas entrevistadas.

Operacion m. CIERRE LATERAL.:
e Puntadas movidas
e Hilos sueltos
¢ Tela arrugada debido a costuras demasiado apretadas.
Al igual que la operacion |, este problema se da con frecuencia en todas las

empresas entrevistadas.

Operacion n. TAQUEO DE MANGAS:
¢ Demasiado angosto

e Demasiado ancho
Este problema no es muy frecuente.

Operacion o. CIERRE DE CUELLO:

o Costuras flojas

e Dobles incorrectos

o Costuras apretadas que hacen que la tela del cuello quede estrujada
Esta es la operacién que las pequeiias empresas verifican, debido a que es en

donde mayor problema se presenta.

95



Operacién p. DECORADO DE CUELLO:
e Costuras pandas

Este problema es muy frecuente.

Operacién q. RUEDO DE PIE DE CUELLO:
e Asimetria.
e Costuras pandas.
e Pestafias mas grandes que la medida normal.
Este problema es muy frecuente y es verificado al finalizar el producto.

Operacion r. UNION DE PIE CON CUELLO:

¢ Mala ubicacién
Este problema no es muy comun, pero en ocasiones sucede.

Operacion s. PEGADO DE PIE DE CUELLO A CAMISA:
¢ Costuras caidas
e Costuras falsas (flojas)
o Costuras que estrujan la tela y dafian la imagen de la camisa
Este problema es muy frecuente y es el que se revisa al finalizar el producto.

Operacién t. SELLADO DE PIE DE CUELO A CAMISA:
e Costuras caidas
e Costuras falsas (flojas)
e Costuras que estrujan la tela v dafian la imagen de la camisa
Este problema, al igual que el de la operacién “s” es muy frecuente y es el que se

revisa al finalizar el producto.

Operacion u. RUEDO DE VUELO:
¢ Costuras Caidas

¢ Costuras demasiado apretadas.
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Operacion v. HOJALES:
e Cortados

e (Costuras flojas

Operaciéon w. PEGADO DE BOTONES:
e Punteado asimétrico

¢ Costuras flojas.

Operacion x. LIMPIEZA DE CAMISA:

¢ Cortar puntadas por error

Operacion y. PLANCHADO DE CAMISA:
o Brillo en camisas por no colocar bien la tela que se coloca sobre la camisa

para que esto no ocurra.

Operacion z. EMPAQUETADO:

¢ No existen problemas.

23. ;Qué acciones realiza para la mejora?
e Llamadas de atencién al empleado para que no cometa los errores cometidos.

o Despedir al personal que no cumple las especificaciones del producto.

24. ;Conoce las herramientas para la mejora continua?
e No.
¢ Paretto para la toma de decisiones.

25. 4 Qué hace con el producto no conforme?

e Se repara

¢ Sevende

e Se descuenta al trabajador responsable y se lo puede llevar para su uso.
Estos son los métodos utilizados por todas las pequefias empresas encuestadas.
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26. ;En que proceso obtiene mayor niimero de problemas?

Cuadro No. 6. Procesos en los que las pequefias obtienen problemas.

Empresa
Proceso 1 2 3 4 5 6

Proceso de Produccion

Proceso de Ventas

> X X
b
b

Proceso de Compras

Fuente: Disefio Propio.

Esta fue la informacién recolectada de los pequerios empresarios de la confeccion,
informacién que servira para el disefio de la guia para el aseguramiento de la

calidad.

En el capitulo Il se muestra el analisis de la situacién actual de las pequenas
empresas, para plasmar las bases para el disefio de la guia a proponer y un cuadro
que resume la informacién recopilada tanto en la encuesta como en la entrevista.

26. ; Posee un control de Costos de No Calidad?

e No

¢ No se consideramos necesario
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3.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL.

De acuerdo a la informacién recopilada a través de la encuesta y la entrevista, se
plantea el analisis de la situacion actual de las empresas dedicadas a la confeccion
de camisas de vestir para hombres, basandose en los puntos de la norma ISO
9001:2000

3.1.1 REGISTROS Y DOCUMENTACION

El estudio realizado a las pequefias empresas, muestra la deficiencia en los sistemas
de calidad que éstas manejan, ya que logra verificarse que carecen de registros o
documentos en donde muestren procesos que guien para buenas practicas de

calidad.

De las empresas encuestadas, Unicamente el 33% de ellas posee manuales de
calidad y segun explicaciones proporcionadas por los propietarios de estas pequenas
empresas en el momento de ser entrevistados, estos manuales no abarcan todos los
puntos necesarios para asegurar la calidad, ademas de que en la mayoria de las
situaciones los empleados no tienen acceso a ellos, es decir, este 33% de empresas
que poseen manuales de calidad los tienen archivados y no sirven como respaldo
para darle un seguimiento al sistema de gestién de calidad, ya que como los mismos
propietarios expresan, no cuentan con el recurso necesario para montar un sistema
de calidad en el cual se de seguimiento a las prendas en todos los procesos o un
control documentado, ademas de que algunos de ellos se mostraron renuentes
respecto a los sistemas de calidad, alegando que no se aplica para la pequefia

empresa de la confeccion.
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3.1.2 CONTROL DE REGISTROS

Otro punto importante es el control de documentos de calidad, ya que las pequefas
empresas no los estan controlando, y en la mayoria de los casos solo lo hacen de
forma visual, es decir no poseen documentos o registros que aseguren los resultados
deseados y la satisfaccion del cliente. Estas pequefias empresas poseen sus p..pios
métodos, pero solo son transmitidos de forma verbal al empleado en el momento de
la contratacion; no existen registros o historial de calidad que permita mejorar los

procesos y métodos de trabajo.
3.1.3 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Respecto a la politica y objetivos de calidad, las empresas que manifiestan
poseerlos, dicen no tenerlos escritos y ser inicamente del conocimiento del duefio de
la empresa, It jue hace menos posible asegurar la calidad, debido a que el
empleado que es quien realiza el producto no tiene el conocimiento necesario y
suficiente para alcanzar y cubrir los objetivos del negocio, a la vez que no se realizan
las actividades acorde a la politica de calidad a la que el duefio de la empresa se
refiere. Del total de empresas encuestadas unicamente el 50% posee objetivos de
calidad, que no estan escritos y son del conocimiento sélo del propietario, seguin lo
expresado por los mismos duefios, lo que vuelve mas dificil el cumplimiento de la

calidad.
3.1.4 GESTION DE LOS RECURSOS.

En cuanto a la planificacién y comunicacién del sistema de calidad a los empleados,
la mayoria de pequefias empresas planifica su calidad, pero esta planificacién no se
realiza utilizando diversos criterios, sino unicamente se reparte el trabajo a los
empleados y se les dice en cuanto tiempo lo deben de hacer; y respecto a la
comunicacion con el empleado, todas las pequefias empresas la comunican
directamente al empleado y lo hacen en el momento de la contratacion del mismo.

Las pequeiias empresas no capacitan a su personal, o que resta desarrollo a los

empleados para mejorar sus tareas.

101



Las empresas encuestadas manifestaron que la calidad la verifican al final del
producto, en el proceso de planchado, y, unicamente dos de ellas dijo que la calidad
se verifica a lo largo de todo el proceso, ademas de que no existe un establecimiento
de puntos criticos en los cuales debe de asegurarse la calidad en el momento de la

fabricacion, sino que estos puntos criticos se verifican al final.

Tampoco se da seguimiento a los indicadores de los procesos derivados de los
objetivos de calidad, debido a que no se poseen, por lo que se hace notoria la
necesidad de una guia para el aseguramiento de la calidad, ya que si ésta no se
mide, no podran realizarse mejoras a los procesos, métodos y productos, y por ende
no podra satisfacerse al cliente en los niveles deseados para conservarlos y ganar

mayor aceptaciéon en el mercado.

Las pequefias empresas no poseen programas para mejorar infraestructura y las
tareas de mantenimientos las realizan Unicamente cuando la maquina muestra
sefales de falla o se observa que necesita ser aceitada para continuar, lo que
tampoco contribuye para realizar eficientemente las labores y asegurar la calidad de
los productos, respecto a limpieza, puntada o fallas en los cortes por la falta de
mantenimiento a las maquinas y equipo. Un ejemplo clave es la calibracién en la
maquina rana, expuesto por un empresario en el momento de la entrevista, ya que si
las medidas no son correctas, la maquina corta partes de tela, debido a que asi es su

funcionabilidad, coser y cortar a la vez.
3.1.5 REALIZACION DEL PRODUCTO.

Respecto al producto, la mayoria de pequefias empresas planifica la produccion,
pero esta planificacién se refiere unicamente a quién se encargara de la realizacion

de cada pieza y de cuantas piezas deben estar terminadas en un dia.

En ningin momento dentro de esta planificacion se menciona la politica de calidad,
los objetivos de calidad o al menos buenas practicas para realizar productos con
margenes de calidad aceptables, ya que como los mismos propietarios explican: “El

empleado sabe la forma de trabajar que tiene y como debe realizar las operaciones,
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“1° nho existe un

por lo que no es necesario entrar en detalles respecto a eso
establecimiento de puntos criticos dentro del proceso para asegurar la calidad de los

productos.

En cuanto a la forma de determinar los requisitos del cliente, es en el momento de la
realizacién del pedido, cuando los mismos clientes proporcionan los datos o
especificaciones sobre la prenda deseada, y en las pequefias empresas en ningtin
momento realizan estudios para conocer las necesidades y expectativas que los
clientes podrian tener para ofertar productos atractivos para los clientes.

La comunicacion que las pequefias empresas tienen con sus clientes es “aceptable”
segln lo expresado en el momento de realizar la encuesta, pero también se
comprobd que no se da un seguimiento para verificar que el cliente quedé satisfecho

con el producto realizado.

Tampoco se cuenta con departamento de disefio, ya que segin los mismos
propietarios, las empresas ya llevan los estilos o hechuras deseados. En caso de ser
necesario si existe una persona que disefia los productos o modificaciones segin las
especificaciones de los clientes. Existe una persona que realiza los trazos para los

productos.

Una parte de las pequefias empresas identifica su producto durante el proceso, ya
que etiqueta las piezas para no cometer errores, el problema es que este método no

lo siguen todas las pequerias empresas.

Respecto a los procesos de compra, la mayoria de pequeiias empresas no poseen
procesos estandarizados en un 100%, ya que se compra segun la conveniencia o
requisitos de los clientes. Existe una deficiente verificacion de los productos
comprados ni una evaluaciéon a los proveedores, en la mayoria de los casos se

escoge al proveedor por tradicién o costo y una calidad visual.

'° Empresario de una pequefia empresa encuestada, refiriéndose a que no necesitan planificar la
calidad con cada producto o pedido que obtienen.
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En cuanto a los procesos productivos no todas las empresas los tienen
documentados ni llevan controles de registros, logra notarse que el Gnico registro que
las pequefias empresas poseen son Hojas de Control, pero estos controles no son
archivados para ser tomados en cuenta para realizar mejoras a los procesos, sino
Unicamente sirven como una guia o un control de cuanto producto se cortd, zurcié o
planchd, durante ese pedido, luego son desechados y no archivados. Ademas no

existe un establecimiento de puntos criticos para evitar fallas en el producto.

En cuanto a los productos, éstos son almacenados en cajas para evitar que sufran
algan dafo, pero es imposible evitar que insectos y roedores se les acerquen y
dafien el producto, ademas de inundaciones, terremotos o erupciones volcanicas

puedan dafiar el producto.

Los productos se dafian en cualquier proceso, esto debido a que no se posee
controles ni procesos estandarizados que garanticen la calidad de los productos,

pero las operaciones mas criticos observados son:

 Ruedo de mangas
e Unién de talle
e Decorado de mangas
o Cierre lateral
o Cierre de cuello
e Decorado de cuello
e Ruedo de pie de cello
e Unién de pie y cuello
e Pegado y sellado de pie de cuello a camisa
e Ojales.
Operaciones en las cuales habra que fijar puntos criticos para asegurar la calidad de

los productos.

Por otra parte, tampoco se cuenta con programas de metrologia o seguimiento y
medicién de dispositivos de calibracibn como en el caso de las puntadas o la

magquina cortadora, en las cuales se realiza una reparacion (en el caso de las
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magquinas de cortar) o calibraciones en las puntadas en las maquinas sorjetadoras y

ranas, solo hasta que se observan fallas notorias a la vista del cliente.
3.1.6 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

La calidad en el proceso, es verificada por cada operario, y en algunos

el final del proceso, debido a que aseguran que las fallas es posible verlas hasta en
el momento de planchar la prenda, que es donde se estiran las costuras y se cortan
los hilos. Pero en la mayoria de ellas si se verifica la calidad a lo largo del proceso,
pero esta verificacion o control seria de mayor utilidad si estuviese documentado y
respaldado por indicadores que ayuden a la mejora continua de los procesos, ya que
en la mayoria de los casos, como lo muestra la encuesta, en las pequefas
empresas, la mejora continua se realiza luego de una accién correctiva y no de una
preventiva, ademas de que las pequeias empresas no utilizan ninguna herramienta
para la mejora continua ni llevan un control de producto no conforme que les ayude

a mejorar a través del tiempo.

Las pequeiias empresas miden la satisfaccion de sus clientes a través de la fidelidad
del cliente, pero no se controla esta situacién para poder realizar mejoras y mantener

al cliente satisfecho.

Las pequefias empresas llevan un deficiente control de producto no conforme, lo que
dificulta las tareas de mejora a los productos y métodos de trabajo, ya que no se
toman en cuenta las fallas efectuadas debido a que no se lleva un control del registro

de ellas.
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3.2 CUADRO RESUMEN Y CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION
3.2.1 CUADRO RESUMEN

A partir de los datos recopilados y el analisis realizado, se presenta a continuacion
en el cuadro 7 de la pag. 107, un resumen que muestra el nivel de deficienciaqu

pequenas industrias de la confeccion poseen, de acuerdo a los requisitos de la
Norma ISO 9001:2000, en el cuadro se refleja la necesidad de una guia para el
aseguramiento de la calidad, que les ayude a mejorar procesos, satisfacer a los

clientes para ser competitiva en el mercado.

Este cuadro ha sido realizado, al igual que la encuesta y el analisis mostrado en el
apartado 2.3 de este documento, basandose en los puntos de la norma ISO
9001:2000.

En el cuadro se distinguen parametros, los cuales han sido seleccionados de
acuerdo a los resultados arrojados por las encuestas, a cada uno de ellos se les ha
asignado un porcentaje para una mayor comprension de los niveles mostrados:

E: Excelente = 90% - 100%

MB: Muy Bueno = 60% - 80%

B: Bueno = 50% - 60%
D: Deficiente = 1% - 50%
NE: No existe = 0%
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Cuadro No. 7. Resumen del Analisis de la Situacién Actual de las pequefias

empresas dedicadas a la confeccién de camisas de vestir para hombres.

MATRIZ DE CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO
9001:2000 A PARTIR DEL ESTUDIO REALIZADO A LA PEQUENA INDUSTRIA
DE LA CONFECCION DEDICADA A LA FABRICACION DE CAMISAS DE
VESTIR PARA HOMBRES.
REQUISITO E [MB| B | D |NE
Registros y Documentacion (apartado 4 de Norma IS0 9001:2000)
Existencia de manual de calidad °
Control de documentos .
Responsabilidad de Ia Direccion (apartado 5 de Norma IS0
9001:2000) . , B .
Politica de calidad .
Objetivos de calidad .
Gestion de los Recursos (Apartado 6 de Norma ISO 8001:2000)
Planificacion del sistema de calidad o
Comunicacién con los empleados °
Seguimiento a indicadores de calidad o
Programas de mejora a la infraestructura o
Programas de mantenimiento o
Capacitaciones al personal o
Realizacion del producto (Apartado 7 de Norma IS0 9001:2000)
Planificacion de la produccién o
Estudios para determinar requisitos del cliente .
Comunicacién con el cliente o
Registros del proceso de produccién o
Preservacion del producto o
Identificacion y trazabilidad o
Verificacion de productos comprados o
Evaluacion a proveedores .
Proceso estandarizado de compra ®
Validacion de procesos . o
Medicion, Analisis y Mejora (apartado 8 de Norma ISO 9001:2000)
Control de calidad durante el proceso .
Mejora continua o
Medicion de la satisfaccién del cliente o
Control de producto no conforme o

Fuente: Disefio Propio.
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3.2.2 CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO

» Las pequefias empresas dedicadas a la confecciébn de camisas de vestir para
hombre muestran un deficiente sistema de calidad, debido a que no existe una

planificacién de la misma.

= |La no existencia de El Manual de Calidad es una de las causas fundamentales
del sistema de calidad.

= Los controles de calidad que la mayoria de pequefias empresas realiza a sus
productos durante el proceso no garantiza la calidad de los mismos.

» La falta de identificacion de producto no conforme, aumenta la posibilidad de
enviar a los clientes productos con fallas o defectos.

= Una de las principales causas de baja calidad en las pequefias empresas son los
deficientes controles en el proceso de produccién.

= No existen programas de mantenimiento al equipo que reduzcan la probabilidad

de fallas.
= No se identifica al producto conforme en cada uno de los puestos de inspeccion.
3.3 RECOMENDACIONES PRELIMINARES PARA EL DISENO DE LA GUIA.

Es necesario realizar una guia para el aseguramiento de la calidad de las pequefias
empresas de la confeccion, en donde se tomen en cuenta puntos claves de la norma
ISO 9001:2000 para que las pequefias empresas logren estandarizar sus procesos,
medir sus objetivos, mejorar sus métodos y lograr la satisfacciéon de sus clientes para
luego introducirse a los nuevos mercados con métodos y técnicas eficaces como son

las herramientas:

 Utilizacion del AMFE? para la planificacion de la calidad.

2 AMFE: Analisis Modal de Fallas y Efectos.
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Introduccion del programa de 5’s para ayudar a la conservacion de producto y

a la organizacién de los procesos.

Utilizar las herramientas como Pareto para la toma de decisiones y opciones

para la realizacion de la mejora continua.

Introduccion de un sistema de costos de no calidad para controlar los
desperdicios.

Ademas es necesario darle seguimiento e identificar al producto en todos los

procesos para asegurarse de que se esta cumpliendo con los requisitos del cliente y

continuidad de las piezas.

En sintesis la guia debera contener los requisitos para cumplir con los objetivos

generales y especificos establecidos, tomando en cuenta los principios de la Norma

ISO 9001:2000, para eso se propone el uso de las siguientes herramientas y

técnicas:

Seleccion de los Procesos Criticos, para conocer cual es el Proceso Critico
en las pequefias empresas de la confeccién, para posteriormente seleccionar
las operaciones criticas dentro de ese proceso y aplicar las diferentes

técnicas propuestas para el aseguramiento de la Calidad.

Analisis de Paretto para la seleccion de procesos criticos, para realizar la
seleccion del proceso criticos y dentro de ese proceso, seleccionar las
operaciones criticas, para aplicarle las diferentes herramientas y técnicas de

calidad para el aseguramiento de la misma.

Disefio de programa de 5 S’s para los procesos criticos, para educar a los
trabajadores hacia una disciplina de calidad, asegurando gue calidad inicie en
los trabajadores y en sus puestos de trabajo, de manera que se facilite el

aseguramiento de la calidad con la ayuda de todos y todas.
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*« Formatos de la guia para el aseguramiento de la calidad, que facilitaran los
controles para el aseguramiento de la calidad y estaradn basados en los
principios de la norma ISO 9001:2000.

» Disefio del sistema de monitoreo, analisis y medicion de los procesos
criticos, para medir, analizar y realizar mejoras al sistema propuesto, con el
fin de darle continuidad al sistema de aseguramiento de la calidad.

» Metodologia para medir la Calidad, a través de una propuesta de control de
costos de calidad, para estandarizar esos costos de calidad en las pequefias
empresas dedicadas a la confeccion de Camisas de vestir para hombres.

= Efecto de la calidad en los Ingresos y egresos, para mostrar la importancia
del control de costos de calidad en la pequefia industria de la confeccion y

lograr reducciones en egresos.

= Directrices para la determinacion de Costos de Calidad, para sedalar los
costos concernientes a calidad y los porcentajes que cada uno de ellos debe

cubrir para no sobrepasarlos.

= Analisis cualitativo-cuantitativo, para verificar la factibilidad de la propuesta,
éste analisis se realizara a través del analisis VAN, Valor Actual Neto, y el

analisis cualitativo a través de las recomendaciones.

En conclusion, la guia proporcionara los parametros necesarios para mantener y
asegurar un sistema de calidad que resultard en un aumento de la competitividad,
una disminuciéon de costos, aumento de la eficiencia de los procesos y métodos,
mayor productividad, satisfaccion de los clientes, aceptacion y permanencia dentro

del mercado y por ende un aumento en los ingresos de las pequefias empresas.
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3.4 PARAMETROS GENERICOS A PARTIR DEL DIAGNOSTICO DE LA
SITUACION ACTUAL DE LAS PEQUENAS EMPRESAS DE LA CONFECCION DE
CAMISAS DE VESTIR PARA HOMBRE PARA LA ELABORACION DE LA GUIA
PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.

De acuerdo a los resultados proyectados por la encuesta y entrevista, se percibe que
el mayor porcentaje de problemas se da en el proceso de produccion, lo cual se
comprobara en el siguiente capitulo con un analisis del diagrama de pareto, y
posteriormente seleccionar las operaciones criticas para ese proceso.

Preliminarmente, segln resultados de la entrevista (como se detalla en la pregunta
22 de la pag. 93, entre las operaciones criticas para el proceso de produccién se

encuentran:

¢ Montaje de mangas.

o Cierre lateral.

o Cierre de cuello.

¢ Decorado de Cuello.

e Ruedo de pie de cuello.

e Pegado de pie de cuello a camisa.

¢ Sellado de pie de cuello a camisa.

La criticidad de estas operaciones, se comprobara a través de un Andlisis de Pareto,
descrito en la pag. 43 del capitulo I, y sera a las operaciones clasificadas como
criticas por lo que se debera construir formatos para el control de la calidad, para

asegurarla y disminuir las fallas en el producto.

El diagnostico también muestra la falta de inspeccion en los puestos de trabajo, por
lo que la guia debera contener herramientas y técnicas que indiquen al operario las
acciones a tomar para disminuir las fallas, indicando la forma de ocurrencia de las
fallas, su causa y su efecto, por ello, la guia debera contener un analisis AMFE.
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También es necesaria la creacibn de un programa para medir y mejorar
continuamente el aseguramiento de la calidad, y, en vista de que las pequeiias
empresas tampoco cuentan con un programa de este tipo, es necesario disefiar uno
para facilitar el aseguramiento y medicién de la calidad en las pequefias empresas

de la confeccion.

Otro parametro genérico importante localizado, es la falta de orden y limpieza en los
puestos de trabajo, por lo que debera incluirse un programa 5S para generar la
calidad desde los diferentes puestos de trabajo.

Los pequefios empresarios tampoco realizan un analisis de respecto a calidad, por lo
que la guia debera incluir una guia para el control de costos de calidad.

Estos son los principales parametros identificados, en los siguientes capitulos se
detallan los formatos, herramientas y técnicas incluidas en la guia para mantener el
Aseguramiento de la Calidad en las pequefias empresas de la confeccién de camisas

de vestir para hombres.

El diagrama 3 de la pag. 113 presenta un esquema preliminar del contenido de la
Guia para el Aseguramiento de la Calidad en las Pequefias Empresas dedicadas a la
Confeccion de Camisas de Vestir para Hombre.
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Diagrama 3. Esquema preliminar del contenido de la Guia.
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OBJETIVOS DE LA GUIA

OBJETIVO GENERAL

Contribuir a formar personas capaces de intervenir en la mejora de la Gestién de la

calidad en las Pequefias Empresas de la Confeccion de Camisas de vestir para

Hombre, proporcionando los conocimientos, habilidades, y actitudes precisas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

1.

Proporcionar la forma adecuada para disefiar la herramienta de analisis modal
de falla y efecto AMFE.

Presentar la metodologia para planificar e implementar un programa de 5S.

Establecer el método para la seleccidn de los procesos criticos asi como las
operaciones criticas de dichos procesos utilizando la herramienta del

Diagrama de Pareto.
Disefiar el formato de control de los puntos criticos seleccionados.

Determinar la metodologia para establecer los elementos de control en los

puntos criticos.

Establecer los formatos de recolecciobn de informacion, asi como su
procesamiento y resultados obtenidos, en cada uno de los puntos criticos de

control.

Presentar el programa de monitoreo, analisis, medicion y mejora continua, a
través del establecimiento de Indicadores de primer y segundo nivel, asi como

el formato de accién preventiva.

Disefiar el formato de recoleccion de costos de calidad.
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INTRODUCCION

Con la presente Guia se pretende situar, tanto al lector como a todo el personal de la
Industria de la Confeccion de Camisas de Vestir para Hombre y fundamentalimente a
los duerios, y a los responsables de los procesos y del aseguramiento de la calidad,
en el actual contexto creado por la extraordinaria difusion y expansion de los
sistemas de calidad ayudando a implantar y desarrollar el sistema de aseguramiento
de la calidad segin Norma ISO 9001:2000 con un Nivel de madurez 3 (ver anexo 6
en la pag. 274). Y les permita en un futuro obtener las Certificaciones bajo la Norma
ISO 9001:2000.

En la Guia aparece reflejado el proceso a seguir para implementar el sistema de
aseguramiento de la calidad en las pequefia Industria de la confeccién de camisas,
que lleve al sistema a un nivel de madurez 3.

El lector dispone de orientaciones y ejemplificaciones reales sobre la selecciéon de
procesos criticos; el disefio del AMFE, establecimiento de controles en los procesos
criticos, asi como la recoleccién y procesamiento de la informacién generada en los

puntos criticos de control y para la implementacién de un programa de 5S.

Mencion especial requiere, el tratamiento que recibe el programa de Monitoreo,
Analisis, Mediciéon y Mejora Continua, dada la trascendencia e importancia en €l
control del sistema, donde se aborda el establecimiento de Indicadores de primer
nivel e indicadores del segundo nivel, asi como el seguimiento y sus acciones de

mejora.

Al final se presenta la forma practica para recolectar la informacion sobre Costos de
Calidad.

Esperando que la Guia presentada facilite la Capacitacion del personal de la
pequefia Industria de la Confeccién de camisas de Vestir para Hombre, asi como la

implementacién del sistema de aseguramiento de la calidad.

La Autora.
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MARCO DE APLICACION DE LA GUIA PARA EL ASEGURAWIENTO DE LA
CALIDAD

La presente guia se ha disefiado para ser aplicada a las Pequefias Empresas de la
Confeccién de Camisas de Vestir para Hombres, pudiendo a su vez tomarse como
modelo para la implementacion del aseguramiento de la calidad en otras empresas

manufactureras.

Debera ser presentada a los duefios de las pequefias empresas de la confeccién de
camisas de vestir para hombre, junto con la evaluacién econémica, para dar a

conocer el beneficio obtenido con su implementacion.

La guia debera ser aplicada por el encargado de calidad, que para el caso de las
pequefias empresas de la confeccion, se trata del supervisor de calidad; todos los
operarios del proceso de produccion; para lograr los beneficios esperados.
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PASOS A SEGUIR

Para implementar la guia para el aseguramiento de la calidad, tomando en cuenta
que para ello ya se conoce el proceso criticos, y dentro de éste, las operaciones

criticas, se debera:

e Lectura y comprension del duefio, supervisor y operarios en cuanto al contenido
tedrico de la Guia para el Aseguramiento de la Calidad.

e Realizar charlas para los empleados con el fin de dar a conocer la guia (Una vez
que el supervisor de calidad haya comprendido todos los puntos de la guia).

e |Iniciar la implementacion del Programa de 5S simultaneamente con los demas
controles.

o Implementar los controles establecidos en el formato AMFE mostrado en el
cuadro No. 18 de la pagina 150.

e Realizar controles con los cuadros estandar de control presentados en las
paginas 155-160 y los graficos de control mostrados en las paginas 168-173,
segun la periodicidad propuesta.

e Realizar los Monitoreos especificados en el Programa de 5S.

e Realizar el monitoreo para el control de los Indicadores de Primer y Segundo nivel
del programa de Monitoreo de acuerdo a la periodicidad propuesta.

e Realizar el Seguimiento y Medicién del proceso y el producto, segun lo
establecido en el apartado 4.6.3 de esta guia.

¢ SimultAneamente a los pasos arriba descritos debera llevarse un control de
costos relativos a la calidad, tomando en cuenta los porcentajes establecidos en
el ejemplo presentado en el cuadro 54 de la Pag. 225 (En el cuadro No. 74 de la

Pag. 248 se da un ejemplo real de como se estructuran estos costos).
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RESPONSABLES Y RECURSOS

El duefio de la empresa es el responsable directo de la autorizacidn para la

implementacién de la guia.

El duefio debe proporcionar los recursos necesarios para la implementacion ¢ la

Guia para el Aseguramiento de la Calidad.
Los recursos necesarios son:

e Recursos Humanos: compuestos por el duefio, supervisor y trabajadores

o Materiales: Compuesto por los Formatos especificados en la guia, tarjetas
rojas utilizadas en el programa de 5S.

e Econémicos: Se considera pertinente la realizacién de un préstamo personal a
un banco por la cantidad de $1,200.00 (para cubrir los gastos detallados en el
cuadro No. 8) para la implementacién de la guia, este préstamo puede

pagarse en 15 meses.

Cuadro 8. Costos de Implementacion de la Guia.

PRESUPUESTO PARA LA IMPLEMENTACION DE LA GUIA PARA
EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.

Capacitacion y Sensibilidad sobre el Sistema de Gestion de Calidad y|$500.00
programa 5S
Diserio y fabricacién de Formatos $50.00

COSTO

Tiempo del Personal para capacitacion (5 hr por 10 personas. 1 $100.00
hr=$2.00)
Materiales y objetos para limpieza (escobas, trapeadores, rinso, jabon) |$50.00

Tiempo para efectuar las campafas $100.00
Implementacion de Controles $100.00
Tiempo de Implementacién de los controles (personal directo) $50.00
Andlisis de Informacion recolectada $50.00
Otros gastos no estimados $200.00
COSTOS PROYECTADOS TOTALES $1,200.00

Fuente: Disefio Propio.
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La implementacion de la Guia para el Aseguramiento de la Calidad estara a cargo
del Supervisor de calidad que es quien la implementara con el apoyo del dueio de la
empresa (de acuerdo a lo descrito en el apartado 5.5.2 de la Norma ISO 9001:2000).

La guia también es responsabilidad de los trabajadores, pues seran ellos quienes la

pondran en practica para la obtencién de los resultados.

FORMAS PARA CONTROLAR Y DAR SEGUIMIENTO A LA GUIA PARA EL
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.

En la guia para el Aseguramiento de la Calidad de las pequefias empresas de la
Confeccion de Camisas de Vestir para Hombres, se presentan formatos para dar

continuidad al aseguramiento y mejora de la calidad, tales como:

¢ Disefio del AMFE.

e Cuadros Estandar de Control.

e Graficos de Control por Atributo.

¢ Indicadores de Primer y Segundo nivel.

e Formatos presentados en el Programa de 5S.

¢ Formatos para la mejora continua (acciones correctivas y preventivas).

La guia presenta también una propuesta para monitorear, medir y analizar la

evolucién de la propuesta.

PLAN DE IMPLEMENTACION DE LA GUIA PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD.

o Sensibilizacion al duefio de la compaifiia, a través de la presentacién de la guia y

la propuesta econémica.
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¢ Si el duefio aprueba el proyecto se procede a realizar la sensibilizaciéon a todo el

personal de la compania, especiaimente a los involucrados directamente como lo

son: supervisor de calidad y los operarios del proceso de produccion.

e Capacitacion al supervisor de calidad sobre la guia propuesta.

e Capacitacion al personal de produccion.

e Disefio y fabricaciéon de formatos.

¢ Implementacion de la Guia.

¢ Implementacion de Controles.

¢ Monitoreo y Analisis de los resultados obtenidos.

¢ Retroalimentacion a todos los involucrados.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA LA IMPLEMENTACION DE LA GUIA

PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Cuadro 9: Cronograma de Actividades para la implementacion de la Guia para el

Aseguramiento de la calidad.

semana

tividad

10

11

12

13

14

15

16

Lectura de la guia

Capacitacion del Supervisor

Capacitacion a los empleados

Disefio y Fabricacion de
Formatos

Implementacién de la Guia

Implementacién del Programa $S

>

Implementacion de Controles

Monitoreo y Analisis de
Resultados

Retroalimentacion a los
involucrados

Fuente: Disefio Propio.
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REFERENCIACION DE LOS PUNTOS INCLUIDOS EN LA GUIA RESPECTO A LA
NORMA 1SO 9001:2000.

Tomando en cuenta que el estudio ha sido realizado a pequefias empresas, y que
estas pequefias empresas cuentan con deficientes sistemas de calidad, se pretende
con la guia para el aseguramiento de la calidad, lograr un nivel de madurez 3 en el

desempefio respecto a ella, de acuerdo a lo establecido en el anexo 6 de la pag. 274.

Las partes componentes de la guia se referencian a la Norma 1SO 9001:2000 como a

continuacion se detalla:

e La guia para el Aseguramiento de la Calidad en las Pequefias Empresas de la
Confeccién de Camisas de vestir para Hombres se disefia partiendo de lo
establecido en el apartado 4.1 de la norma ISO 9001:2000.

e Todos los formatos incluidos se controlaran de acuerdo a lo establecido en el
apartado 4.2.4 de la norma ISO 9001:2000.

e La mejora continua se realizara respecto a lo establecido en el apartado 5.1 (d) y
(e) de lanormay el apartado 8.5.1.

e La gestion de los recursos se realiza tomando en cuenta el apartado 6.1 de la

norma.

e El método AMFE se incluye de acuerdo a lo establecido en el apartado 7.5.1 (a) y

(b) de la norma.

e Los cuadros de control se establecen de acuerdo a lo establecido en el apartado
7.5.1 (b). Y para el control de los productos No Conformes bajo los principios

estipulado en el apartado 8.3 de la norma.
o El monitoreo se realiza a partir de o establecido en el apartado 8 de la Norma.

e La introduccion del programa 5S surge a partir de lo establecido en el apartado

8.5 de la norma. (como respuesta)
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s Las Acciones Correctivas y Preventivas se incluyen de acuerdo a lo planteado en
el apartado 8.5.1, 8.5.2 y 8.5.3 de la norma.

Aungue la pequefia empresa ain no puede implementar el sistema 1SO 9001:2000,
el disefio de la guia se ha basado en los principios basicos de ella, para que en un
futuro pueda lograrse la implementacién de la norma y obtener los beneficios que ella
proporciona.

Por cualquier consulta a la norma puede verificarla en el Apéndice A, en la pag. 294.
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41 PROCESOS REALIZADOS POR LAS PEQUENAS EMPRESAS DE LA
CONFECCION EN LA FABRICACION DE CAMISAS DE VESTIR PARA HOMBRE.

Para la seleccion de los procesos criticos, es necesario tomar en cuenta la
informacion recopilada sobre la situacion actual de las pequefas empresas
dedicadas a la confeccion, en donde se evidencia os diferentes procesos para la
fabricacién de camisas, como lo son:

1. Proceso de Compras.
2. Proceso de Produccion.
3. Proceso de Ventas.

4.1.1 PROCESO DE COMPRAS.

Segln los datos recopilados en el capitulo I, las pequefias empresas realizan el
proceso de compras dependiendo de los requisitos del cliente, es decir, se compra
segun la necesidad del cliente y en muchas ocasiones sin tomar en cuenta la calidad

de la materia prima.

Por ofra parte, algunas pequeias empresas contratan a vendedores que se
encargan de buscar clientes e identificar los requisitos del producto deseado, es por
ello que son los vendedores los encargados de realizar las compras.

En general, el proceso de compras realizado por las pequefias empresas es el
mostrado en el diagrama No, 4 de la pagina 125, que parte desde la identificacion de
los requisitos del cliente, siguiendo con la busqueda de estos requisitos en los
diferentes almacenes reconocidos por los empresarios para finalmente realizar la
compra y entregar el producto en bodega en donde se verifica el color y la cantidad

de tela y demas materia prima requerida.
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Diagrama No. 4. Proceso de Compras realizado por las pequefias empresas.

Busqueda de los
clientes

Especificiones del
cliente sobre el
producto
Busqueda de
Proveedores

Especificaciones de
Materia Prima

No Si

Realiza la Compra

Entrega el producto
en Bodega

Fin de Proceso de
compras

Fuente: Diserio propio a partir de informacioén proporcionada por los propietarios de
las pequefias empresas de la confeccién visitadas. Segun simbologia ANSI (Ver
anexo 7 en pagina 275).

4.1.2 PROCESO DE PRODUCCION

El proceso de producciéon que las pequenas empresas dedicadas a la confeccién de
camisas realizan es similar en la mayoria de sus operaciones como se muestra el

diagrama 5 de la pag. 126.

El proceso da inicio con la salida de la materia prima del almacén, para luego realizar
los trazos y cortes necesarios en la mesa de corte, una vez cortadas todas las
piezas, se dispone a realizarse el bandeo, el cual consiste en etiquetar o marcar

cada pieza para lograr identificarla a lo largo del proceso.

Ya identificadas todas las piezas se da inicio a la unién y decorado de cada una de
ellas, empezando por las mangas, delanteros y trasero de camisas, bolsa, cuello y
pie de cuello, para luego ensamblarlas y pegar botones, hacer ojales y plancharla

para finalmente empacaria y colocarla en los estantes asignados para ellas.
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Diagrama No. 5. Flujograma Analitico del Proceso de Fabricacion de una Camisa de

Vestir para Hombre.
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4.1.3. PROCESO DE VENTAS.

El proceso de venta consiste inicamente en la busqueda de clientes, recepcion de
requisitos de éstos y en la entrega del producto terminado al cliente, tal como se
muestra el Diagrama No. 6, debido a que los pequefos empresarios realizan su
produccion por pedidos y no para ofertar sus productos al mercado.

Diagrama 6. Flujograma Analitico del Proceso de Ventas utilizado por las pequerias

empresas.

Busqueda de los clientes @
Requisitos del cliente @

Hacia empresa de la confeccién @
Proceso de Produccion @

Hacia cliente @

Entrega del producto al cliente @

Fuente: Disefio propio realizado a partir de la informacién proporcionada por los
propietarios de las pequerias empresas de la confeccion de camisas de vestir para
hombre.

4.2 SELECCION DE PROCESOS CRITICOS.

Es preciso seleccionar él o los procesos criticos dentro de las pequefias empresas
de la confeccion, para que a partir de ellos se puedan seleccionar los puntos criticos
de control para el disefio de la guia para el aseguramiento de la calidad.

4.2.1 METODO A UTILIZAR PARA LA SELECCION DE PROCESOS CRITICOS
Para la seleccion de procesos criticos se utilizara el Diagrama de Pareto.

Mediante el Diagrama de Pareto se pueden detectar los problemas que tienen mas
relevancia mediante la aplicacion del principio de Pareto (pocos vitales, muchos
triviales) que dice que hay muchos problemas sin importancia versus pocos
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problemas importantes. Ya que por lo general, el 80% de los resultados totales se

originan en el 20% de problemas.

El Diagrama de Pareto es una grafica en donde se organizan diversas clasificaciones
de datos por orden descendente, de izquierda a derecha por medio de barras
sencillas después de haber reunido los datos para calificar las causas. De modo que

se pueda asignar un orden de prioridades.?’
VENTAJAS Y UTILIDADES

o Ayuda a concentrarse en las causas que tendran mayor impacto en caso de ser
resueltas.

e Proporciona una visidbn simple y rapida de la importancia relativa de los
problemas.

« Ayuda a evitar que se empeoren algunas causas al tratar de solucionar otras.

e Su formato altamente visible proporciona un incentivo para seguir mejorando.

o Contrastar la efectividad de las mejoras obtenidas, comparando sucesivos
diagramas obtenidos en momentos diferentes.

« Comunicar facilmente a otros miembros de la organizacion las conclusiones sobre

causas, efectos y costes de los errores.
4.2.2 SELECCION DE PROCESOS CRITICOS

Para poder conocer qué procesos afectan mas a las pequefias empresas de la
confeccion de camisas de vestir para hombres, en cuanto a costos de no calidad, se
pregunto a los pequefios empresarios, cual o cuales de los tres procesos manejados
les presenta mayor nimero de pérdidas, de cuya informacién se construy6 el cuadro

No. 10 mostrado en la pagina 129.

2! Nota Bibliografica: Calidad y Mejora Continua de José de Domingo Alberto Arranz, Pag. 287.
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Cuadro No. 10 Datos proporcionada por los pequefios empresarios de la
industria de la confeccion referente a los procesos que presentan mayor numero

de problemas.

) . Empresa
Proceso

Proceso de Produccion

Proceso de Ventas

X X X |=

Proceso de Compras

Fuente: Disefio propio, realizado a partir de informacién proporcionada por los

pequerios empresarios de la confeccion.

De acuerdo a la informacién del cuadro No. 10, se construye el cuadro No. 11, que
muestra el porcentaje de la problematica que cada proceso representa en las
empresas tomadas como muestra, del que se parte para realizar la seleccion de
procesos criticos mediante la utilizacion del diagrama de pareto.

Cuadro 11. Porcentajes de problematica de los procesos de la pequefia empresa de

la confeccion.

PROCESO Frecuencia| % % Acumulado
Proceso de Produccion 6 60 60
Proceso de Venta 3 30 90
Proceso de Compra 1 10 100
TOTAL 10

Fuente: Diserio propio a partir de informacién proporcionado por las pequerias

empresas de la confeccion.
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Figura 3. Diagrama de Pareto para la seleccién de los procesos criticos de las

pequefas empresas.

120
— —— 100

Proceso de Produccién  Proceso de Venta Proceso de Compra

Fuente: Diserio propio a partir del cuadro No. 11

La utilizacion de esta herramienta permite visualizar (figura 3) que el 80% de los
problemas que presentan las pequefias empresas de la confeccion se generan
en el proceso de produccion, y en menor medida por el proceso de compra y
venta, por lo tanto el proceso critico en las pequenas industrias dedicadas a la

confeccion de camisas de vestir para hombres, es el proceso de produccion.

Visualizando que el mayor porcentaje de problema se genera en el proceso de
produccion, se procede a seleccionar las operaciones criticas dentro de este proceso
a través del Sistema de Puntos Criticos de Control.

4.2.3 SELECCION DE OPERACIONES CRITICAS DENTRO DEL PROCESO DE
PRODUCCION DE LAS CAMISAS DE VESTIR.

Para la seleccion de operaciones criticas dentro del proceso de produccién de las
camisas de vestir, se retomara la informacion recopilada en el capitulo I, donde los
empresarios mencionaron los problemas que se presentan en cada una de las
operaciones en el proceso de produccion para posteriormente analizarla a través del

diagrama de Pareto.
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La informacién recopilada sobre los problemas presentados en cada operacion del
proceso de produccion a través de la entrevista fue la siguiente:

Operacion a. TRAZO:
e Trazos incompletos.

¢ Errores de medicion

Operacion b. CORTE:
e Cortes incompletos
e Cortes pandos

e Cortes escasos.

Operacion ¢c. BANDEO:

s Errores debido a Mala numeracion

Operacion d. SORJETE:
e Hilos demasiado apretados que se rompen
» Hilos demasiado apretados que estrujan la tela
o Costuras asimétricas.

» Cortes en la tela por mala calibracién de la maquina rana.

Operacion e. RUEDO DE MANGAS:
e Costuras sueltas
e (Costuras pandas

¢ Piezas invertidas

Operacion f. UNION DE PECHERAS:

e Costuras visibles

Operacion g. PLANCHADO DE BOLSAS:
e Quemado

¢ Brillo en tela
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Operacion h. MONTAJE DE BOLSAS:
e Desniveles

e Descosido

Operaci6n i. UNION DE TALLE:
e Talle suelto.

e Talle movido.

Operacion j. PALETON:

o Paleton asimétrico

Operacion k. DECORADO DE MANGAS:
e Costuras pandas

o Costuras caidas

Operacion . MONTAJE DE MANGAS:
e Puntadas movidas
e Hilos sueltos

e Tela arrugada debido a costuras demasiado apretadas.

Operacion m. CIERRE LATERAL.:
e Puntadas movidas
¢ Hilos sueltos
e Tela arrugada debido a costuras demasiado apretadas.

Operacion n. TAQUEO DE MANGAS:
e Demasiado angosto

e Demasiado ancho

Operaciéon o. CIERRE DE CUELLO:
e Costuras flojas

e Dobles incorrectos
e Costuras apretadas que hacen que la tela del cuello quede estrujada
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Operacion p. DECORADO DE CUELLO:

e Costuras pandas

Operacion q. RUEDO DE PIE DE CUELLO:
e Asimetria en el ruedo.
e Costuras pandas.

e Pestanas mas grandes que la medida normal.

Operacion r. UNION DE PIE CON CUELLO:

¢ Mala ubicaciéon

Operacion s. PEGADO DE PIE DE CUELLO A CAMISA;
e Costuras caidas
e Costuras falsas (flojas)

e Costuras que estrujan la tela y dafian la imagen de la camisa

Operacion t. SELL.ADO DE PIE DE CUELLO A CAMISA:
e Costuras caidas
e Costuras falsas (flojas)

e Costuras que estrujan la tela y dafian la imagen de la camisa

Operacién u. RUEDO DE VUELO:
e Costuras Caidas

o Costuras demasiado socadas.

Operacién v. HOJALES:
e Cortados

e Costuras flojas

Operacion w. PEGADO DE BOTONES:
¢ Punteado asimétrico

e Costuras flojas.
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Operacién x. LIMPIEZA DE CAMISA:

e Cortar puntadas por error

Operaciéon y. PLANCHADO DE CAMISA:

» Brillo en camisas por no colocar bien la tela que se coloca sobre la camisa

para que esto no ocurra.

Operacion z. EMPAQUETADO:

¢ No existen problemas.

De acuerdo a la informacién proporcionada por los pequefios empresarios, se

construyé el cuadro No. 12, que muestra los promedios mensuales de los principales

problemas presentados en cada operacién dentro del proceso de produccion.

Estos problemas se componen asi: el 75% del total representa los reprocesos y el

restante 25% representa los desperdicios, segin lo expresado por los mismos

empresarios.

Cuadro No. 12 Promedio de los problemas presentados en cada operacion dentro

del proceso de produccion.

Fallos PROMEDIO POR
OPERAGION PROBLEMA promedio/mes OPERACION
TRAZO Trazos incompletos. 3 3
Errores de medicion 3
Cortes incompletos 3
CORTE Cortes pandos 3 3
Cortes escasos. 3
BANDEO Errores debidos a Mala numeracion 2 2
Hilos demasiado apretados que se rompen 4
SORJETE Hilos demasiado apretados que estrujan la tela 4 4
Costuras asimétricas. 4
Cortes en la tela debido a mala calibracion de la maquina rana 4
Costuras sueltas 6
RUEDO DE
MANGAS Costuras pandas 5 4
Piezas invertidas 2
UNION DE 2
PECHERAS Costuras visibles 2
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PLANCHADO

Quemado

1
2
DEBOLSAS | gitig en tela 3
MONTAJE DE | Desniveles 3 3
BOLSAS Descosido 2
UNION DE | Talle suelto. 2 2
TALLE Talle movido 1
PALETON Paleton asimétrico 4 4
DECORADO DE | Costuras pandas 4
MANGAS - 4
Costuras caidas 4
Puntadas movidas 20
MONTAJE DE
MANGAS Hilos sueltos 20 20
Tela arrugada debido a costuras demasiado apretadas 20
Puntadas movidas 23
CIERRE -
LATERAL | Hilos sueltos 23 24
Tela arrugada debido a costuras demasiado apretadas 25
TAQUEO DE | Demasiado angosto 3
MANGAS .
Demasiado ancho
Costuras flojas 25
CICI;EURSEODE Dobles incorrectos 20 25
Costuras apretadas que hacen que la tela del cuello quede
estrujada 30
DECORADO DE 24
CUELLO Costuras pandas 24
Asimetria. 30
RUEDO DE PIE
DE CUELLO | Costuras pandas. 15 20
Pestafias mas grandes que la medida normal 15
UNION DE PIE 3
CON CUELLO | Mala ubicacion 3
PEGADO DE | Costuras caidas 25
PIE DE CUELLO ; 24
A CAMISA Costuras falsas (ﬂo!as) : 21
Costuras que estrujan la tela y dafian la imagen de la camisa 25
SELLADO DE | Costuras caidas 20
PIE DE CUELLO | costuras falsas (flojas) 15 18
A CAMISA
Costuras que estrujan la tela y dafian la imagen de la camisa 20
RUEDO DE Costuras Caidas 10
VUELO 10
Costuras demasiado socadas 10
HoJALEs | Cortados 2 2
Costuras flojas 2
PEGADO DE | Punteado asimétrico 1 1
BOTONES Costuras flojas. 1
LIMPIEZA DE ) 1
CAMISA Cortar puntadas por error 1
PLANCHADO | Brillo en camisas por no colocar bien la tela que se coloca sobre 1
DE CAMISA la camisa para que esto no ocurra
EMPAQUETADO - 0 0

Fuente: Disefio propio realizado a partir de informacién proporcionada por los

pequefios empresarios.
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A partir del cuadro No. 12 se construyé el cuadro No. 13, que indica los promedios
mensuales de cada operacién con sus respectivos porcentajes que guiaran para la
construccion de. diagrama de pareto® (figura 4 en pag. 137) y seleccionar las
operaciones criticas dentro del proceso de produccion.

Cuadro No. 13. Promedios totales de las fallas en las operaciones del proceso de
produccién.

OPERACION No. Fa_:llos Frecuencia/ %

promedio/mes mes Acumulado
CIERRE DE CUELLO 25 11,85% 11,85%
PEGADO DE PIE DE CUELLO A CAMISA 24 11,37% 23.22%
DECORADO DE CUELLO 24 11,37% 34,60%
CIERRE LATERAL 24 11,37% 45,97%
RUEDO DE PIE DE CUELLO 20 9,48% 55,45%
SELLADO PIE DE CUELLO A CAMISA 20 9,48% 64,93%
MONTAJE DE MANGAS 20 9,48% 74,41%
RUEDOQ DE VUELO 10 474% 79,15%
SORJETE 4 1,90% 81,04%
RUEDO DE MANGAS 4 1,90% 82,94%
DECORADO DE MANGAS 4 1,90% 84,83%
PALETON 4 1,90% 86,73%
TAQUEO DE MANGAS 3 1,42% 88,15%
TRAZO 3 1,42% 89,57%
CORTE 3 1,42% 91,00%
MONTAJE DE BOLSAS 3 1,42% 92 42%
UNION DE PIE CON CUELLO 3 1,42% 93,84%
UNION DE PECHERAS 2 0,95% 94,79%
HOJALES 2 0,95% 95,73%
UNION DE TALLE 2 0,95% 96,68%
BANDEO 2 0,95% 97,63%
PLANCHADO DE BOLSAS 2 0,95% 98,58%
PEGADO DE BOTONES 1 0,47% 99,05%
LIMPIEZA DE CAMISA 1 0,47% 99,53%
PLANCHADO DE CAMISA 1 0,47% 100,00%
EMPAQUETADO 0 0,00% 100,00%
TOTAL 211 100,00%

Fuente: Diserio propio a partir de cuadro No. 12.

22 para la seleccion de operaciones criticas dentro del proceso de produccion se utiliza el diagrama de
Pareto, y se procede de la forma descrita en la pag. 112 para su construccion y analisis.
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Figura 4. Diagrama de Pareto para la seleccién de operaciones criticas dentro del Proceso de Produccion.
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De acuerdo al analisis realizado a partir del Diagrama de Pareto (figura 4 pagina
137), se concluye que el 80% de las fallas y desperdicios obtenidos en el proceso de

produccion se dan en las operaciones de:

e Cierre de Cuello

o Pegado de pie de cuello a camisa
e Decorado de cuello

o Cierre lateral

¢ Ruedo de pie de cuello

e Sellado de pie de cuello a camisa
e Montaje de mangas

o Ruedo de vuelo

Estas son las operaciones criticas dentro del proceso de produccién y coinciden en
gue todas ellas son realizadas en la maquina plana, y los problemas comunes entre
ellas son costuras flojas, apretadas, caidas o pandas, hilos sueltos y asimetria en las

costuras o medidas.

Al analizar el proceso de produccién dentro de las pequenas empresas de la
confeccion de camisas de vestir para hombres y conocer las operaciones criticas, se
hace necesario formular un procedimiento para disminuir el nimero de fallos en las
operaciones mensuales, para ello pueden utilizarse técnicas como el Analisis Modal
de Fallas y Efectos, previendo desde un principio los posibles modos de fallo dentro

del proceso.
4.3 ANALISIS MODAL DE FALLOS Y EFECTOS

El Analisis Modal de Fallos y Efectos (en adelante AMFE) es una técnica de caracter
preventivo, que se debe llevar a cabo de un modo sistematico, planificado y
participativo, fundamentaimente en las fases de disefio y desarrollo de productos y
servicios a lo largo del proceso de fabricacion, para que se puedan detectar y
prevenir todos los posibles modos de fallo potenciales que pudieran tener esos
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productos o servicios, evitando asi los nefastos y negativos efectos que dichos fallos

podrian ocasionar a los usuarios, si no se hubiesen prevenido mediante el AMFE.

Es, por lo tanto, una técnica de prevencién de trabajo en equipo multidisciplinar,
planificada y realizada sistematicamente, utilizando las herramientas de calidad
Total, con la finalidad de detectar posibles fallos 0 modos de fallo de los productos,
asi como las causas que lo originan, los momentos y lugares donde se producen,
para establecer las medidas correctoras o preventivas que los eviten. Forma parte
de la gestion dia a dia de los procesos para disefiar tanto nuevos productos como los

procesos de fabricacion.
4.3.1 OBJETIVOS QUE PERMITE ALCANZAR EL. AMFE

El objetivo prioritario ha de ser la mejora de la calidad para satisfacer plenamente al
cliente. Pero al margen de este fin basico, también es posible conseguir, mediante la

aplicacién correcta y sistematica del AMFE, los objetivos generales siguientes:

e Predecir cuales pueden ser los fallos potenciales ~ ‘e se pueden producir en el
disefio y fabricacion de productos, detectando las causas que se originan.

o Disponer los medios, establecer acciones preventivas y correctoras para evitar

que se puedan producir esos fallos, y obtener mayor fiabilidad de los procesos.

e Analizar y evaluar la eficacia de las acciones adoptadas y de los medios

dispuestos.
4.3.2 VENTAJAS O BENEFICIOS QUE APORTA EL AMFE.

Para obtener los objetivos se ha de trabajar conjuntamente con gran disciplina y rigor

para obtener los beneficios o ventajas siguientes:

¢ Reduccion considerable del tiempo de lanzamiento y de los costes, al no producirse
fallos, no ser necesario los redisefios y las modificaciones, eliminarse gran parte de

los ensayos y pruebas.

139



» Mejora continua de la calidad, aprovechando el potencial humano, la recopilacion
metodica de la informacion, la posibilidad de participacion del personal, teniendo en
cuenta que, por medio del AMFE, se obtiene una vision global del proceso.

e Aumentar la fiabilidad de los productos y servicios y, en consecuencia, conseguir

satisfacer al cliente.
4.3.3 PROCEDIMIENTO DE REALIZACION DEL AMFE®

Al analizar, tanto los contenidos del soporte, como los conceptos de las técnicas
AMFE, es necesario explicar el desarrollo de esta técnica de calidad. Se considera

necesario realizar una descripcion del procedimiento de realizacion de un AMFE.
4.3.4 DISENO DEL AMFE PARA LA PEQUENA INDUSTRIA DE LA CONFECCION

Para prevenir fallas en los productos, es necesario previsualizar las posibles fallas de
los productos y sus efectos en los mismos productos o procedimientos de las

empresas.

Para visualizar de mejor manera los problemas causados en los procesos criticos, se
formula el AMFE, que indica la falla posible de cada operacion critica, la causa de la

falla, su efecto sobre el producto y la alternativa de solucién para cada una de ellas.
4.3.4.1 indices de evaluacién para el Disefio del AMFE.

Para el disefio del método AMFE se consideran ciertos indices normados®* tales

como:

¢ indice de Ocurrencia O, dentro de una escala de valores de 1 a 10, ver cuadro 14
en Pag. 141.

o Indice de gravedad G, dentro de una escala de valores de 1 a 10. Ver cuadro 15

en pag. 142.

2 Tomado de el libro de José de Domingo Arranz, “Calidad y Mejora Continua, AENOR”
2 Tomado de el libro de José de Domingo Arranz, “Calidad y Mejora Continua, AENOR”
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e indice de detecciéon D, dentro de una escala de valores de 1 a 10, ver cuadro 16

en pag. 142.

e Calculo de valor de Numero de Prioridad de Riesgo NPR, utilizando para ello la
ecuacion: NPR = O*G*D

El Nimero de Prioridad de Riesgo (NPR), también conocido como indice de

Prioridad de Riesgo (IPR), permite conocer cuales son los fallos cuyo nivel de

riesgo es mayor, para concentrar los esfuerzos y las acciones correctoras

necesarias a emprender sobre aquellos fallos cuyo valor de NPR sea elevado.

El NPR facilita la ordenacion de los modos de fallo, de los efectos que éstos

producen y de las causas en funciéon de los indices anteriores. Su valor oscila
entre 1y 1000.

Cuadro No. 14 Tabla de evaluacion de la Probabilidad de Ocurrencia de fallo “Q”

PROBABILIDAD DE FALLO

INDICE DE
OCURRENCIA "O"

PROMEDIO DE
OCURRENCIA

Remota

tiene una gran experiencia.

Es impensable esperar que se produzca un fallo y se

1

0%

0, )
Baia |Muy pocos fallos. 2 20.05% > 0.1%
3 >0.1% > 0.25%
Probabilidad moderada d duzcan fall 4 2025%> 0.5%
... |Probabilidad moderada de que se produzcan fallos.
Aparecen fallos de forma ocasional 5 20.5% > 1%
6 21% > 2%
Probabilidad alta de que se produzcan fallos, puesto 7 >2% > 5%
ata |que el proceso no se encuentra bajo control y la
capacidad no esta asegurada. 8 25% > 12%
_ _ 9 >12% > 50%
muy At |Casi con toda seguridad se produciran fallos.
10 = 50%

Fuente. Calidad y Mejora Continua. José de Domingo Alberto Arranz. AENOR
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Cuadro No. 15. Tabla de Evaluacion de Gravedad o severidad de fallo "G"

INDICE DE
GRAVEDAD GRAVEDAD "G" CRITERIO DE GRAVEDAD
Menor 1 Escasa importancia. No influira en el producto. El cliente
no se percatara de su existencia
_ 2 El cliente lo puede detectar pero ape ; le
Baja 3 molestias. No supone disminucion de las prestaciones del
producto.
4 El cliente probablemente detectara el falio y le provocara
Moderada 5 cierta molestia, aunque no es un rechazo total. Puede
6 suponer ciertos gastos para eliminar el conflicto
7 Gran descontento por parte del cliente, ya que trae gastos
Alta de reparacion altos y disminucién de las prestaciones del
8 producto.
Muv alta 9 Fallo muy grave que aparece sin advertencia previa y
y 10 lpuede originar graves problemas a los usuarios.

Fuente. Calidad y Mejora Continua. José de Domingo Alberto Arranz. AENOR

Cuadro No. 16. Tabla de Evaluacion de la Probabilidad de Deteccién "D"

INDICE DE
PROMEDIO DE
PROBABILIDAD DE FALLO OCUI'R'RENCIA OCURRENCIA
Probabilidad remota de que el producto
Remota |llegue al cliente con fallo. El fallo sera
DETECTADO con toda seguridad. 1 0a<4%
La probabilidad de no detectar el fallo es 2 24% vy < 10%
Baja baja. Existen detectores que impiden que
llegue el fallo al usuario. 3 210% y <20%
Moderada probabilidad de que llegue el 4 220% y < 30%
Moderada | defecto al usuario. Normalmente se detecta, 5 230% y < 40%
pero puede pasar desapercibido. 6 240% y < 50%
Probabilidad elevada de que el defecto 7 250% y < 60%
Alta | liegara al cliente. No existe disefio ni control
adecuado. 8 260% vy < 70%
Muy alta Resulta muy dificil detectar el fallo, por lo 9 270% y < 80%
y tanto es muy probable que llegue al cliente. 10 > 80%

Fuente: Calidad y Mejora Continua. José de Domingo Alberto Arranz. AENOR

4.3.4.2 Formato del AMFE a Disedar.?®

Para el disefio el AMFE para la pequefia industria de la confeccién, se tomara como

base el cuadro 17 presentado en la pagina 143.

% E| formato de AMFE a utilizar se goma del libro de José de Domingo Alberto Arranz “Calidad y
Mejora continua” publicado por la AENOR (Asociacion Espariola de Normalizacion) .
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Cuadro No. 17. Formato de AMFE a utilizar en el disefio de la Guia para el Aseguramiento de la Calidad.

No.
E AMFE | ANALISIS MODAL DE FALOS Y EFECTOS POTENCIALES PARA LOS PROCESOS DE PRODUCCION DE CAMISAS °
mpresa DE VESTIR PARA HOMBRE Revision:
Hoja:
Coordinado por: Referencia pieza: Cliente: NIVEL DE REVISION
Departamento: Desarrollado por: REVISADO FECHA FIRMA
Fecha:
Firma:
CONDICIONES EXISTENTES
r (5) RESULTADOS (13)
0 FUNCION | MODODE | EFECTO CAUSAS Elsls ESTADO Y ACTIVIDAD N
o DEL FALLO | POTENCIAL | POTENCIALES | | & | S| C|& ACCIONES FESPONSABLE S181 85
é PROCESO | POTENCIAL | DEL FALLO | DEFALLO | “2H0 %5 | G | & | 9 | T | RECOMENDADAS (12) Medidas | § | | 8| &
o ) (2 (3) @ " gl 81K 11) tomadas | E |2 | & | 2
° ® 131882 3158
§|lo|o ©

Fuente: Calidad y Mejora Continua, José de Domingo Arranz




4.3.4.3 Explicacion del cuadro No. 17.

FUNCION (1)

Indica la funcién que cumple o debe realizar la pieza, sistema o proceso.
FALLOS

Se define al fallo, como el incumplimiento de uno o varios requisitos o
especificaciones por parte de algan elemento, sistema, pieza, producto, dispositivo,
servicio, etc. Resulta, por lo tanto, un alejamiento respecto de una funcion que debe

cumplir.

También se considera fallo, al modo que, alguna de las caracteristicas del proceso o
bien de una operacion determinada del mismo pueden errar. Se entiende que,

cuando un dispositivo o sistema no funciona en condiciones normales, esta fallando.
MODOS POTENCIALES DE FALLO (2)

Representan el modo particular o concreto de materializacién del fallo. Los modos de
fallo, no se expresan como sintomas de algo que falla o va a fallar, sino en términos
fisicos, del tipo: rotura, vibracién, ruido, fuga, quemadura, cortocircuito, fuera de tole-
rancia, etc. En cualquier operacién o funcién, se pueden presentar mas de un modo

potencial de fallo.

Para mayor seguridad, se recomienda estudiar también los posibles modos de fallo
que se pueden producir como consecuencia de someter al producto, sistema o
proceso, a situaciones o condiciones de trabajo o funcionamiento, para las que no
esta disefiado o preparado, pero que, por alguna circunstancia especial podria

OCUITir.

Para conocer el modo de fallo, conviene realizar preguntas tipo: ;como ha fallado,

cémo puede fallar, etc.
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EFECTOS POTENCIALES DEL FALLO (3)

Senfalan o indican los efectos que ocasionan o pueden originar los modos de fallo, de
tal manera que, cuando se detecta algun modo de fallo potencial, inmediatamente se
deben analizar las consecuencias que, para el propio producto o servicio, clientes
internos/externos o usuarios, operaciones posteriores de fabricacion, etc., podrian

acarrearse si se produjera dicho modo de fallo.

Se deben estudiar en profundidad los efectos potenciales del modo de fallo sobre el
cliente del producto o servicio final, sobre todo, cuando se trata de efectos que
puedan afectar a la seguridad, salud, medio ambiente y otros, dado que cada modo

fallo distinto, tiene efectos diferentes.

Algunas ejemplificaciones de efectos potenciales de fallo son: roturas, vibraciones,
imposibilidad de montaje, incumplimiento de alguna prestacién, funcionamiento

incorrecto, escapes, fugas, olores, etc.
CAUSAS POTENCIALES DEL MODO DE FALLO (4)

En esta columna se deben colocar todas las posibles causas que pueden estar en el
origen del modo de fallo, causas que invariablemente se encuentran vinculadas al

producto.

Normalmente, son parametros, manipulaciones, errores diversos, condiciones
ambientales muy diferentes a las previstas, usos de materiales en malas condiciones
o inapropiados, falta de lubricacion, mantenimiento de las maquinas en mal estado,

suciedad, etc.

Una vez detectadas las causas potenciales de fallo, han de ser corregidas o tomar

medidas preventivas, para que no se produzcan, mediante los controles oportunos.
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CONDICIONES EXISTENTES EN LA ACTUALIDAD (5)

En este apartado se reflejan los controles actuales para la deteccion prevencion de
las causas potenciales origen de los fallos, asi como, los indices de evaluacién y el

valor del Nimero de Prioridad de Riesgo NPR.

Los indices de evaluaciéon permiten determinar el valor del Nimero de Prioridad de
Riesgo y los respectivos valores de NPR, seleccionar cudles son las causas origen
de fallos que pueden originar mayores o peores efectos, para que, conocidos cuéles
son éstas, se tomen las oportunas medidas preventivas o correctoras sobre los mas

peligrosos o graves.

Como se menciono en el apartado 4.3.4.1 de la pag. 140, existen tres clases de
indices de evaluacién denominados:

e indice de ocurrencia o de frecuencia O.
e indice de gravedad o severidad G.

e Indice de deteccion D.

CONTROLES ACTUALES (6)

Se refieren a controles en uso, o bien, tomados como referencia de experiencias
anteriores o parecidas a las actuales. Han de concretarse todos los controles o
medidas adoptadas para prevenir y detectar la aparicibn de causas de fallo o bien

modos de fallo, antes de que se produzcan o que lleguen a los clientes-usuarios.

iNDICE DE OCURRENCIA O DE FRECUENCIA “O” (7)

Permiten establecer el valor de la probabilidad de que ocurra cada causa potencial
del modo de fallo. Para ello se utiliza una escala de valores que va del 1 al 10 y los

criterios de atribucion de valores se encuentran en el cuadro 14 presentado en la

pagina 141.

Cuando se desea rebajar su valor, esto es, disminuir la probabilidad de aparicién del

fallo, se recomienda realizar modificaciones en el disefio conducentes precisamente
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a evitar el fallo. Otru método empleado, con idéntica finalidad, consiste en el

establecimiento de otros o mejores sistemas de control.
INDICE DE GRAVEDAD O SEVERIDAD “G” (8)

Mediante este indice se refleja la gravedad del efecto producido por el lo
considerado, fundamentalmente, para los clientes y/o consumidores, por sus
consecuencias negativas en el funcionamiento del producto, o las perturbaciones

producidas en el proceso.

Para determinar su valor se ha de utilizar una escala del 1 al 10, segun los criterios
de gravedad recogidos en el cuadro 1! nostrado en la pag. 142.

Este indice de gravedad, cuyo valor es independiente de los otros dos, viene

determinado por:

e El grado de insatisfaccion del cliente-consumidor.
e La disminucién o pérdida de prestaciones, sobre todo si se produce al principio, o
si se repiten con relativa frecuencia, asi como los co~*~s de las reparaciones.

¢ Los efectos sobre la salud, el medio ambiente, la seguridad en general, etc.
INDICE DE DETECCION “D” (9)

Con el indice de deteccién se mide la probabilidad de que el fallo llegue al cliente, o
lo que es lo mismo, la probabilidad de que los controles y medios dispuestos no

detecten el fallo o la causa que lo origina.

Para establecer su valor se emplea una escala del 1 al 10, utilizandose los criterios

de atribucion de valores establecidos en el cuadro 16 presentado en la pagina 142.

NUMERO DE PRIORIDAD DE RIESGO NPR (10}

El Namero de Prioridad de Riesgo NPR, también conocido como indice de
Prioridades de Riesgo (IPR) permite conocer cuales son los fallos cuyo nivel de
riesgo es mayor, para concentrar los esfuerzos y las acciones correctoras necesarias

a emprender sobre aquellos fallos cuyo valor de NPR sean mas elevados.
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Facilita la ordenacién ue los modos de fallo, de los efectos que éstos producen y de
las causas en funcion de los indices anteriores. Su valor viene determ 3ido por ~*
producto de estos tres Indices, es decir: NPR = O*G*D y el valor oscila entre 1 <
NPR < 1000.

ACCIONES Y ESTADO RECOMENDADOS (11)

Como se ha comentado, el valor del NPR es un indicativo fundamental para el
establecimiento de las acciones a emprender, fundamentalmente, los de mayor
indice; sin embargo, hay que prestar también atenciébn a los casos en los que el
indice de gravedad G y/o de ocurrencia O son elevados, aunque el NPR no lo sea

tanto.

Conviene dedicar mas atenciéon y esfuerzo a la reduccién de la probabilidad de que
ocurra un fallo, que a la accién de detectar ese mismo fallo, teniendo en cuenta que,
actuando sobre el disefio, es posible reducir la probabilidad de ocurrencia -l fallo,

mientras que la disposicion de controles, actia sobre la deteccion de los fallos.

En general, las acciones correctoras disminuyen el indic. de deteccion, mientras que
las preventivas tienen como objetivo disminuir el indice de gravedad G y el de

ocurrencia O.
AREA O RESPONSABLE DE LA ACCION CORRECTORA (12)

En este apartado se debe reflejar la persona o area encargada de llevar a cabo cada
una de las acciones establecidas y su seguimiento, puesto que cada accién tiene su

propio responsable.

Se sefialan nuevos valores de los indices de ocurrencia, gravedad y deteccion,
mediante los cuales, se determinara el nuevo valor del Nimero de Prioridad de
Riesgo NPR. Seguimiento de la eficacia de las . iones emprendidas y existencia de

un documento acerca de las nuevas modificaciones a implantar.
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RESULTADOS (13)

Se sefalan nuevos valores de los indices de ocurrencia, gravedad y deteccioi,,
mediante los cuales, se determinara el nuevo valor del Numero de Prioridad de
Riesgo NPR. Seguimiento de la eficacia de las acciones emprendidas y existencia de

un documento acerca de las nuevas modificaciones a implantar.
4.3.4.4 AMFE para la Pequefia Empresa de la Confeccion

De acuerdo a la informacion recopilada en el capitulo |l es posible disefar el modelo
del AMFE (cuadro No. 18 de pagina 150-152) que formara parte de la guia para el
aseguramiento de la calidad de las pequefias empresas de la industria de la

confeccion.
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Cuadro No. 18 Formato de AMFE para la pequefia Industria de la Confeccion de Camisas de Vestir para Hombre.

No.
EMPRESA AMFE ANALISIS MODAL DE FALOS Y EFECTOS POTENCIALES PARA LOS PROCESOS DE PRODUCCION DE CAMISAS DE VESTIR PARA HOMBRE Revisin:
Haja:
GCoordinado por: Referencia pieza: Cliente: NIVEL DE REVISION
Deserrollado por: Desarrollado por: REVISADO FECHA FIRMA
Fecha: Departamento:
Firma: Responsable: Produccion
CONDICIONES EXISTENTES RESULTADOS
FUNCIONI MODO DE EFECTO CAUSAS i w|e ESTADO Y Lig| &
OPERACION | DEL | FALLO | POTENCIALDEL | POTENCIALES | controles | 5| 3 |8 | & ACCIONES RESPONSADLE | Medidas | B |3 % le
PROCESO | POTENCIAL FALLO DE FALLO actuales E E § % | RECOMENDADAS tomadas g E % %
8|6 a 81l0] a
TRAZO Dibujar .
sobre la tola Trazos incompletos. 4 3 12
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Planchar | Cator Quemado .
PLANCHADO Plancha " 64 Estandarizer . .
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medio de
UNION DE )
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cuello. 144
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LIMPIEZA DE . Cortar puntadas por " Utilizar equipo . .
CAMISA sueltgs a Descuido error Error humano ninguno espacial Suparvisor y operario
camisa. 72
Planchar Plancha Brillo en camisas por . .
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4.4 CONTROL DE PROCESOS CRITICOS?

Es necesario dar un seguimiento especializado a los puntos criticos del proceso de
produccion, definiendo en primer lugar las especificaciones de cada proceso u
operacion para poder controlar y asegurar el cumplimiento de todas las

caracteristicas del proceso.

La especificacion del proceso es una colecciéon de procedimientos sobre estandares
de control del proceso. Un procedimiento se desarrolla para controlar cada una de
las variables importantes del proceso (variables que deben controlarse para cumplir

con los limites de especificacion). El procedimiento responde a los siguientes puntos:

e ;Cudles son los estandares del proceso?

e ¢Por qué se necesita el control?

e ;Quién es responsable del control?

e ¢ Cuando medir?

e /Quéycomo medir?

e ;Como reportar datos de rutina?

e Quién es responsable de reportar los datos?

e ;Cbmo hacer una auditoria?

e ;Quién es responsable de la auditoria?

e ¢ Qué hacer con el producto que esta fuera de las especificaciones?

e ;Quién desarrolla el estandar?

Los estandares son criterios establecidos contra los cuales pueden medirse los
resultados, representan la expresion de las metas de planeaciéon de la empresa o
departamento en términos tales que el logro real de los deberes asignados pueda

medirse contra ellos.

%1 os formatos han sido tomados del Libro Analisis y Planeacion de la Calidad de J.M. Juran y F.M.
Gryna. Tercera Edicién. Pag. 153
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Para el control de procesos criticos se disefnaran Cuadros de Procedimiento
Estandar de Control de Procesos, que ayudaran a inspeccionar los procesos para el

logro de la calidad.

4.4 1DISENO DE CUADROS DE PROCEDIMIENTO ESTANDAR DE CONTROL DE
PROCESOS CRITICOS.

Los cuadros de procedimiento estandar de control de procesos, especifican:

e Area, punto y elemento de Control.

o Caracteristicas de control.

e Proceso Estandar.

¢ Razones para el Control.

e Mediciones.

e Cuadro de Control.

¢ Acciones Correctivas.

¢ Disposicion del Producto No Conforme.
¢ Revision del procedimiento.

e Fimas

Como puede notarse, estos cuadros, incluyen desde las caracteristicas principales
de las fallas, hasta el procedimiento de correccion y verificacion para asegurar que
se estd cumpliendo con la calidad del producto. También muestra el o los
procedimientos de seguimiento de productos no conformes y revisiones posteriores a

las correcciones para el logro de un minimo de desperdicios en el area.

A continuacion se presentan los Cuadros de Proceso Estandar de Control (Cuadros
19 al 24 Pags. 155 - 160) sugeridos para el aseguramiento de la calidad en las
pequefias empresas de la confeccion para las operaciones criticas, que tienen como
objetivo guiar para la realizacion de controles en los puntos criticos para el
aseguramiento de la calidad. En ellos se propone como muestra un nimero de 10
camisas, sin embargo esta muestra dependera de la produccion de cada pequefia

empresa de la confeccion.
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Cuadro No. 19 Procedimiento estandar de control para el cierre y decorado de cuello

PROCESO ESTANDAR DE CONTROL
Procedimientos Estandar
Proceso de Control
PLANTA: No.
DEPARTAMENTO: PRODUCCION Fecha Emision;
Revision No.
lArea de Control Ci:rl:gt;) I;i:c?)lr):ggld Elemento de Control No. Fecha Revision:
MAQUINA PLANA Cuello uello 1
Caracteristicas de Control:
Costuras Flojas Responsable de control
IAsimetria en los dobleces SUPERVISOR
Costuras apretadas que arrugan la tela
Proceso Estandar:
Aguja No. 14. Petum / semiduro
Hilo Corriente. Puntada regulada
Tela segun requisitos del cliente. Ballenas
Razones para el Control:
Eliminar huecos entre las costuras de cierre.
Eliminar arrugas en el cuello a nivel de las costuras de cierre.
Prevenir asimetria en las costuras laterales del cierre.
Mediciones: Reporte de Datos de Rutina Cuadrode | S! | NO
Herramienta: VISUAL Control X
Frecuencia: Cada cuatro horas eporte de fallas por costura floja [Tipo: Gréfica de Control
Por: Supervisor Por:
[Accién Correctiva
Regular las puntadas de la maquina plana cada 2 horas.
Estirar Ia tela para disminuir quiebres o arrugas en la tela.
Alinear fa tela con el pisalienzo.
Procedimiento: ver procedimiento en Anexo 8 en pag.
276
Disposicién del Producto No Conforme:

Identificar el producto no conforme y separarlo del producto conforme.

El responsable determina el destino del producto final (Retrabajo a segunda o desechario).
Si tiene arreglo, descoser la pieza con falla, plancharla y unir las piezas correctamente.
Realizar nueva inspeccion para verificar la conformidad de la pieza.

ﬁi no tiene arreglo una de las piezas, cambiarla por una nueva manteniendo la pieza buena.
IRevision del Procedimiento: En una muestra de 10 cuellos:

Verificar la medida de las costuras con cuenta puntadas.

Revisar la uniformidad del cierre (verificando fa ausencia de huecos entre las costuras)
Planchar las piezas para asegurar la inexistencia de arrugas o quiebres en la tela.
Desarrollado por:

Aprobado por: -

Fuente: Diserio Propio
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Cuadro No. 20 Procedimiento estandar de control del proceso de ruedo de pie de
cuello y pegado a cuello.

PROCESO ESTANDAR DE CONTROL
Procedimientos Estandar
Proceso de Control

PLANTA: No.
DEPARTAMENTO: PRODUCCION Fecha Emision;_
Revision No.

X No. Fecha Revision:

Area de Controf Punto de Control: Eiemento de Control I
Ruedo de pie de Cuello y pie de
i cuello y pegado
MAQUINA PLANA a cuello cuello 2

Caracteristicas de Control:
Costuras Flojas Responsable de control
Costura Calda SUPERVISOR
ICosturas apretadas que arrugan la teia
Proceso Estandar:
IAguja No. 14.

Hilo Corriente.

Tela segun requisitos de! cliente.

Pelum / Semiduro

Razones para el Control:

Eliminar huecos en la unién por costuras caidas.

Eliminar arrugas entre cuello y pie de cuello a nivel de las costuras de unién.
Evitar costuras pandas en ruedo de pie de cuelio.

Mediciones: Reporte de Datos de Rutina Cuadrode | SI | NO
Herramienta: VISUAL Control X
Frecuencia: Cada cuatro horas Reporte de fallas por costura caida/pandaTipo: Grafica de Control
Por: Supervisor Por:

Accion Correctiva

Regular las puntadas de la maquina plana cada 2 horas.

Estirar la tela para disminuir quiebres o arrugas en la tela.

Alinear el pisalienzo con {a orilia de tela en cada unién.

Verificar que las piezas coincidan antes de realizar la union

Alinear el pisalienzo 1/32" para la realizacion del ruedo de pie de cuelio.

Procedimiento: Ver procedimiento en anexo 8 en pag. 276

Disposicion del Producto No Conforme:

Identificar el producto no conforme y separarlo del producto conforme.
Descoser las piezas y unirlas correctamente.

Realizar nueva inspeccion para verificar la conformidad de la pieza.
Realizar correctamente el ruedo de pie de cuello.

Revisién del Procedimiento: En una muestra de 10 piezas:

Revisar la uniformidad de la unién (simetria).

Verificar la ausencia de costuras caidas o pandas.

identificar huecos entre piezas en la union debido a costuras caidas.
Planchar las piezas para asegurar la inexistencia de arrugas o quiebres en la tela.
Desarrollado por:

iAprobado por:

Fuente: Disefio Propio
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Cuadro No. 21 Procedimiento Estandar de Control del Proceso de Pegado y sellado
de pie de cuello a camisa.

PROCESO ESTANDAR DE CONTROL
Procedimientos Estandar
Proceso de Control

PLANTA: No.
DEPARTAMENTO: PRODUCCION Fecha Emisién:__
Revision No.
Punto de Control [Elemento de Control No. Fecha Revisién:
Area de Control Pegado y Sellado
de Pie de Cuello | cyerpo de Camisa 3
MAQUINA PLANA 2 Camisa P
Caracteristicas de Control:
ICosturas Flojas. esponsable de control
ICostura caida. SUPERVISOR
Costuras apretadas que arrugan la tela.

Proceso Estandar:

Aguja No. 14. Tela segun requisitos del cliente
Hilo Corriente. Puntada regulada.

Razones para el Control:

Eliminar huecos entre las costuras de unién.

Prevenir costuras pandas o caidas a la altura de la unién

Eliminar arrugas en el cuello y cuerpo de camisa entre costuras de union.

Wwiciones: Reporte de Datos de Rutina Cuadro de Sl { NO
Herramienta: VISUAL. Control X
Frecuencia: Cada cuatro horas eporte de failas por costura cafda.[Tipo: Grafica de control

Por: Supervisor Por:

Accion Correctiva

Regular las puntadas de ta maquina plana cada 2 horas.

Tomar como referencia el pisalienzos para evitar costuras caidas y/o pandas en la unién.

Realizar trazos precisos sobre las piezas, observando de cerca y guiando ef movimiento de las tela bajo el pisa-
ienzo para dirigir las puntadas.

Procedimiento: Ver procedimiento en anexo 8 en
pag. 276

Disposicion del Producto No Conforme:

ldentificar el producte no conforme y separarlo del producto conforme.

El responsable determina el destino del producto final (Retrabajo o cambiar piezas)
Descoser las piezas, unirlas correctamente.

Si existe una pieza dafiada, cambiarla por una buena

Realizar la inspeccion nuevamente.

Revisién del Procedimiento: En una muestra de 10 piezas:

Revisar fa uniformidad de la union (simetria).

Verificar la ausencia de costuras caidas o pandas.

Identificar huecos entre piezas en la unién debido a costuras caidas.

IPlanchar las piezas para asegurar la inexistencia de arrugas o quiebres en la tela.
Verificar cierres laterales del pie de cuello.

Desarrollado por:
Aprobado por:
Fuente: Disefio Propio
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Cuadro No. 22 Procedimiento estandar de Control de la Operacion de Montaje de
Mangas.

PROCESO ESTANDAR DE CONTROL
Procedimientos Estandar
Proceso de Control

PLANTA: No.
DEPARTAMENTO: PRODUCCION Fecha Emisién;___
Revisidén No.
lArea de Control Punto de Control [Elemento de Control |No. Fecha Revision:
i Montaje de
MAQUINA PLANA Mangas Mangas 4

iCaracteristicas de Control:
Costuras Caida Responsable de control

Hilos sueltos SUPERVISOR
Costuras apretadas que arrugan la tela.

Proceso Estandar:

IAguja No. 14.

Hilo Corriente.

iTela segin requisitos del cliente.

Puntada regulada.

Razones para el Control:

Prevenir y eliminar costuras pandas o caidas

Eliminar arrugas o quiebres a nivel de las mangas.

Prevenir hilos sueltos que descosan la unién manga-cuerpo de camisa.

Mediciones: Reporte de Datos de Rutina Cuyadrode | S | NO
]Herramienta: VISUAL Control X
Frecuencia: Cada cuatro horas Reporte de fallas por costura apretada.Tipo: Grafico de Contro!
Por: Supervisor Por:

Accién Correctiva
Regular las puntadas de la maquina plana cada 2 horas.
Estirar la tela para disminuir quiebres o arrugas en la tela.
Realizar cortes simétricos en el area de corte.
IProcedimiento:

Ver procedimiento en anexo 8 en pdg. 276

Disposicion del Producto No Conforme:

Identificar el producto no conforme y separarlo del producto conforme.

El responsable determina el destino del producto final (Retrabajo a segunda o desecharlo).
Si tiene arreglo, descoser la pieza con falla, plancharla y unir las piezas correctamente.
Realizar nueva inspeccién para verificar fa conformidad de la pieza.

Revision del Procedimiento: En una muestra de 10 piezas:

Revisar la uniformidad de la union (simetria).

Verificar la ausencia de costuras caidas o pandas.

Identificar huecos entre piezas en la unién debido a costuras caidas.

Planchar las piezas para asegurar la inexistencia de arrugas o quiebres en la tela.

Desarrollado por:

IAprobado por:

Fuente: Disefio Propio.
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Cuadro No. 23 Procedimiento estandar de Control de la Operacién Cierre Lateral

PROCESO ESTANDAR DE CONTROL
Procedimientos Estandar
Proceso de Control
PLANTA: No.
DEPARTAMENTO: PRODUCCION Fecha Emision:
Revision No.

A A Punto de Elemento de No. Fecha Revision:
Qﬁﬁ : Control MAQUINA Control Cierre | Control Cuerpo de

Lateral Camisa 5

Caracteristicas de Control:

Puntadas movidas

Hilos sueltos

Costuras apretadas que arrugan la tela

Proceso Estandar:

Aguja No. 14.

Hilo Corriente.

Tela segun requisitos del cliente.

Puntada regulada.

Razones para el Controi:

Eliminar huecos entre las costuras de cierre debido a hilos sueitos
Eliminar quiebres o arrugas en la tela debido a costuras apretadas
Eliminar asimetrias en fas costuras de la unidn debido a puntadas movidas
Mediciones: Reporte de Datos de Rutina Cuadrode | St | NO

Herramienta: VISUAL Control
. Reporte de fallas por costura .

Frecuencia: apretada e hilos sueltos. Tipo:

Por: Operario y Supervisor Por:

Accién Correctiva

Verificar concordancia de piezas durante la operacién

Regular {as puntadas de la maquina plana cada 2 horas.

Estandarizar las medidas de la unién tomando como guia el pisalienzo
Estirar la tela para evitar arrugas o quiebres en la puntada.

Procedimiento: Ver procedimiento en anexo 8 en
pag. 276

Disposicion del Producto No Conforme:

Identificar el producto no conforme y separario del producto conforme.

El responsable determina el destino def producto final (Retrabajo a segunda o desecharlo).
Si tiene arreglo, descoser unir las piezas correctamente.

Realizar nueva inspeccién para verificar la conformidad de la pieza. (medidas y puntadas por pulgada)
Si no tiene arreglo una de las piezas, cambiarla por una nueva manteniendo la pieza buena.
Revisi6n del Procedimiento: En una muestra de 10 piezas:

Revisar la uniformidad de la uni6n (simetria).

Verificar la ausencia de costuras caidas o pandas.

Identificar huecos entre piezas en la unién debido a costuras caidas o flojas.

Verificar la inexistencia de hilos sueltos.

Planchar las piezas para asegurar la inexistencia de arrugas o quiebres en la tela.
Desarrollado por:

Responsable de control

Aprobado por:
Fuente: Disefio Propio.
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Cuadro No. 24 Procedimiento estandar de Control de la Operacion Cierre Lateral

PROCESO ESTANDAR DE CONTROL
Procedimientos Estandar
Proceso de Control

PLANTA: No.
DEPARTAMENTO: PRODUCCION Fecha Emision:
Revision No.

) : F

Arsade Comrok | plnore ™ | FEEReTp e ! | K. Revisin:
VUELO CAMISA 6

Caracteristicas de Control:

Costuras Caidas Responsable de controf

Costuras Apretadas

Proceso Estandar:

Aguja No. 14.

Hilo Corriente.
Tela segun requisitos del cliente.
Puntada reguiada.

Razones para el Control:
Eliminar quiebres o arrugas en la tela debido a costuras apretadas
Eliminar asimetrias en las costuras en el ruedo debido a puntadas movidas

Mediciones: Reporte de Datos de Rutina Cuadrode | SI | NO

Herramienta: VISUAL Control

. Reporte por asimetria y quiebres en el .
Frecuencia: Cada cuatro horas ruedo de vuelo Tipo:

Por: Operario y Supervisor Por:

Accién Correctiva

Regular las puntadas de fa maquina plana cada 2 horas.

Estirar ia tela para disminuir quiebres o arrugas en la tela.
Estandarizar las medidas de la unién tomando como guia el pisalienzo

Procedimiento:
Ver procedimiento en anexo 8 en pag. 276

Disposicién del Producto No Conforme:

Identificar et producto no conforme y separarlo del producto conforme.

El responsable determina el destino del producto final (Retrabajo a segunda o desecharlo).

Si tiene arreglo, descoser y corregir el fallo.

Realizar nueva inspeccion para verificar la conformidad de la pieza. (medidas y puntadas por pulgada)
Si no tiene arreglo una de las piezas, realizar un pequefio corte y reafizar nuevamente el ruedo.

Revisién del Procedimiento: En una muestra de 10 piezas:

Revisar ia uniformidad de la union (simetria).

Verificar la ausencia de costuras caidas o pandas.

ldentificar huecos entre piezas en la union debido a costuras caidas o flojas.
Verificar la inexistencia de hilos sueitos.

Planchar las piezas para asegurar la inexistencia de arrugas o quiebres en la tela.

Desarrollado por:

Aprobado por:

Fuente: Disefio Propio.
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Una vez definido el procedimiento estandar de las Operaciones Criticas, en
necesario planificar un procedimiento para dar seguimiento y control a cada una de
ellas, por lo que también se propone dentro de la guia para el aseguramiento de la
calidad, el manejo de graficos que controlen continuamente los puntos criticos y
evalGen las no conformidades del producto en cada una de las operaciones criticas,
para lograr reducir la insatisfaccion de los clientes por productos no conformes.

En el siguiente apartado se definen lo Graficos de Control y se presenta el disefio de

ellos como uno de los formatos de la Guia para el Aseguramiento de la Calidad.
4.5 GRAFICOS DE CONTROL

El Control Estadistico del Proceso es un importante instrumento de gestion de la
calidad, dentro de un planteamiento preventivo, en el que, teniendo en cuenta la
existencia de variaciones e inestabilidades a lo largo de los procesos, recomienda

emplear todos los recursos de mejora necesarios, capaces de lograr:

¢ Procesos estables, eliminando las causas especiales, imprevisibles, infrecuen-
tes e inestables, que no son inherentes al praceso, que originan su inestabilidad,
y que imposibilitan, no sélo la fabricacion de productos o servicios dentro de las
especificaciones, sino incluso, impiden la prediccion del comportamiento del

propio praceso.

e Procesos potencialmente capaces de producir productos o servicios, de un

modo constante, que cumplan con las especificaciones.

e Colocar al proceso dentro de las especificaciones realizando los ajustes preci-

sos hasta conseguir la puntualidad de las mismas.

o Implantar y desarrollar sistematicamente este procedimiento de actuacion, que

permita aumentar progresivamente la capacidad de los procesos.

El Control Estadistico del Proceso se realiza aplicando diversas técnicas, dentro de

las cuales conviene destacar la que utilizan los Graficos de Control que son los que
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en este documento se proponen como uno de los formatos para el aseguramiento de
la calidad de las pequefias empresas dedicadas a la confecciéon de camisas de vestir

para hombres.

4.5.1 DEFINICIONES DEL GRAFICO DE CONTROL

Los graficos de control son representaciones graficas lineales que tienen como
finalidad estudiar, gestionar y evaluar la estabilidad de un proceso a lo largo del
tiempo, en funcién de la evolucion del valor de una o varias variables determinadas
que rigen ese proceso.

Un proceso se dice que se encuentra "Bajo Control", cuando tras ir eliminando una a
una todas las causas especiales de variabilidad, se encuentra libre de Causas

Especiales y listo para realizar mejoras al proceso.
4.5.2 USOS DEL GRAFICO DE CONTROL.

Se emplean para determinar, desde el punto de vista estadistico, si un proceso esta
"Bajo Control” o no, indicando si funciona bien o no el proceso. Mediante los Graficos
de Control se detectan las causas especiales que producen la variabilidad de los
procesos, lo que posibilita su eliminacién y la vuelta del proceso a una situacion

controlada, es decir, el proceso sea estable.

Una vez que el proceso esta "Bajo Control" es posible predecir su comportamiento, y
evaluar su capacidad de satisfacer las necesidades y/o expectativas de los clientes,
concentrando la actuacion en la mejora de su capacidad, teniendo en cuenta que es

una de las herramientas basicas de mejora de la calidad.

El perfeccionamiento de los procesos mediante el uso de los Graficos de Control, ha
de entenderse como un proceso continuo y sistematico, en el que se repiten las
fases de recogida de datos, control estadistico y conocimiento de la capacidad del
proceso. Productos o servicios que acusen variaciones minimas debidas a causas

comunes, solamente pueden ser producidos por los mejores procesos.
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4.5.3 BENEFICIOS DEL GRAFICO DE CONTROL.

Una vez el proceso se encuentre "Bajo Control", los Graficos de Control bien aplica-

dos aportan los beneficios siguientes:

e Controlar continuamente los procesos, por medio de la intervencion directa y

sencilla de los propios operarios en el puesto de trabajo, proporcionandoles a su
vez informacion fiable de todo cuanto concierne al proceso mismo, cuando y qué
tipo de medidas han de adoptarse, etc.

Conseguir que todos los operarios, supervisores, encargados, y resto del
personal involucrado en el proceso, incluidos suministradores y clientes, utilicen
un lenguaje comun acerca del comportamiento del mismo en todas sus fases, que
admita, mediante un analisis del mismo, identificar las causas especiales de
variabilidad, que una vez eliminadas permita mejorar el proceso, aumentando su

capacidad.

Facilitan una adecuada informacion referente a si un determinado problema
conviene que sea resuelto mediante la aplicacion de medidas correctoras o
mejoras localizadas en el propio lugar donde se producen, y por el personal
involucrado en el proceso, o bien, exige la intervencién de la direccién, teniendo
en cuenta, que los Graficos de Control distinguen perfectamente las causas

especiales de variacion, de las comunes.

Aumento de la productividad y de la calidad, mediante la reduccion: de los
desechos, de la insatisfaccién de los clientes, de los costes, y a través de la

mejora de los procesos.

4.5.4 TIPOS DE GRAFICOS DE CONTROL.

Los Graficos de Control se clasifican en funcién de que deban medir un tipo de

cualidad o especificacion del producto o servicio, y fundamentalmente se reducen a

dos:
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Graficos por "variables". La realizacion del control del proceso es ejercido Por
variables mensurables, tipo: cantidades, pesos, dimensiones, diametros,

espesores, intensidades, frecuencias, etc.
Dentro de estos graficos, existen tres clases: X/R, X /S, X/R.

Graficos por "atributos™. En este tipo de graficos el control del proceso se
ejerce por atributos, determinando si el producto o servicio posee o no la cualidad
definida, por ejemplo, color, aspecto, clase, forma, respondiendo a Preguntas
tipo: conforme/no conforme, aceptable/no aceptable, pasa/no pasa, si/no,

funciona/no funciona.

Estos graficos se subdividen en: defectuosos: p, np, y de defectos: ¢, u.

Para el caso de la presente guia, se propondra la realizacion de Graficos de Control

por atributo, debido a que se necesita medir y estar al tanto de la conformidad o no

conformidad de los productos ofrecidos, asegurando con ello la calidad de los

productos realizando previamente las mejoras correspondientes para lograrlo.

4.5.5 GRAFICOS DE CONTROL POR ATRIBUTO

Estos gréficos tienen como caracteristica mas significativa el hecho de que sus datos

estan basados Unicamente en dos valores del tipo: sifo, pasa/mo pasa, posee/no

posee, conforme/no conforme, funciona/no funciona, efc.

El concepto de atributo se aplica a las caracteristicas de un producto con dificultades

para poder cuantificar su medida, pero que sin embargo han de controlarse, para el

caso de la pequefia empresa dedicada a la confeccién se mencionan:

El aspecto exterior o interior de la prenda.

La presencia de descoseduras o rompimiento de la tela.

Con informacioén o sin ella, con etiqueta o no.

La aparicion o no de arrugas o deshilado.

Medidas verificadas por medio de calibres Pasa/No Pasa, conforme/no conforme.
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Mediante este tipo de graficos se pretende efectuar el control de unidades

disconformes,

buenas/malas,

defectuosas o bien,

controlar el

numero de

disconformidades, defectos que aparecen en las piezas y/o muestras, para

posteriormente realizar las mejoras necesarias para disminuir este nimero.

4.55.1

Tipos de Graficos de Control por atributos.

La clasificacién de los graficos por atributos (cuadro No. 25) viene determinada por el

tipo de control que ha de realizarse, quedando del siguiente modo:

¢ Graficos de unidades defectuosas o no conformes:

o np, nimero de unidades no conformes.

o p, proporcion de unidades no conforme (100p, p).

¢ Graficos por nimero de defectos o disconformidades:

o u, numero medio de disconformidades o defectos.

o ¢, nimero de disconformidades o defectos que aparecen en cada muestra.
Cuadro No. 25 Clasificacion de los Graficos de Control por Atributo.

Ejemplificaciones de

de muestra constante.

Tipos Consideraciones caracteristicas de los
atributos
Sencillo, utiliza tamanio Ausencia o presencia
i ’ sturas.
np| Cantidad de muestra constante. costuras
Graficos de " i
piezas De mayor complejidad, Qunebre; ?e?;rugas en
defectuosas o se ajusta a proporciones .
no conformes <z compren;nples y se . .
p { Proporcion puede utilizar con Medég?rs gte gl:zas
tamafio de muestra inco(rere:’tos
variable. .
De mayor complejidad,
se ajusta a proporciones
Graficos por .. comprensib[es y se Colores de tela
nimerode | U |Proporcion puede utilizar con diferentes al requerido
defectos o tamarfio de muestra por el cliente.
desconformi- variable.
dades - — - Defectos en la tela.
c | cantidad Sencillo, utiliza tamaro

Fuente: Calidad y Mejora Continua de Domingo Arranz.
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4.5.5.2 Criterios de Conformidad.

El empleo de los atributos surge cuando no resulta practico realizar medidas, pero su
uso obliga a establecer unos criterios de conformidad perfectamente definidos y
conocidos por todos, debidos precisamente a la ausencia de dimensiones, para

evitar fundamentalmente equivocos o aplicaciones incorrectas.
456 Graficos de control np

Para la presente guia, se propone la utilizaciéon de los graficos de control por
atributo “np”, ya que éstos miden el nimero de unidades no conformes en una

muestra inspeccionada.

Se aplica con tamafios de muestra constantes cuando hay que tomar decisiones del
tipo buenas / malas, para el caso de las pequerias industrias de la confeccion, se
propone tomar como muestra 10 camisas para inspeccionarlas al finalizar cuatro
horas (media jornada), para verificar la calidad que el producto fabricado presenta y

realizar mejoras en caso de no obtenerse 6ptimos niveles de calidad.
Para su realizaciéon se recomienda seguir el procedimiento siguiente:
1. Recogida de datos.

Los tamarios de las muestras seran de 10 camisas, debiendo registrar y marcar el

niimero de unidades defectuosas en cada muestra.

Calcular el promedio de unidades defectuosas por muestra, np.

No.muesltras k

p= No.total de unid.defect. Z np

siendo:

np: nimero de unidades no conformes por muestra.

k: ndmero de muestras inspeccionadas.

n: ndmero de unidades por muestra.

p: Valor de la fraccion de unidades defectuosas media.
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_ No. totat de unid. defect. D np
"~ No.total unid.inspec  n*k

Cuando todas las muestras son de idéntico tamario.
2. Calcular los Limites de Control.
Los Limites de Control del grafico np, se calculan mediante las férmulas siguientes:

Limite de Control Superior:

LCS,, =np+3 Jnp(1-p) =np+ 3&75(1_ _':'_B.)

n

Limite de Control Inferior:

_ o o, np
LCl,, =np -3 .np(1-p) =np ‘31/”"("73

3. Establecer las escalas del grafico y dibujar sus Limites. Previamente al trazado de
los Limites se ha de determinar la escala adecuada.

4. Marcar con puntos el valor de np*# de unidades no conformes por muestra

directamente sobre el grafico, dado que el valor de "n" es constante.
5. Interpretar los resultados.
6. Recalcular los Limites de Control en el momento necesario.

457 Formato Propuesto para Graficos de Control en Operaciones Criticas de la
Pequena Industria de la Confeccion.

Los cuadros 26 al 31 (Pags. 168 — 173) muestran la propuesta para los graficos de
control que las pequefas empresas de la confeccion dedicadas a la confeccion de

camisas de vestir para hombre deberan utilizar en sus operaciones criticas.
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Cuadro No. 26. Grafico de Control por Atributo np, para la operacién de cierre y

decorado de cuello.

GRAFICO DE CONTROL POR ATRIBUTO  “np” Tamafio de la muestra; | Periodicidad: cuatro
10 camisas horas
Proceso: CIERRE/DECORADO DE CUELLO Maquina: Plana | Pauta Inspeccién No. | LCS,,=
Pieza No. Denominacion: T \alar acnaradn:
N° de Muestra 1 2 3 4_ o o 1 ] C] v
Fecha inicio
Hora
N° piezas inspeccionadas:
DEFECTOS | TV™
1 Costuras Flojas
2 Asimetria en los dobleces
3 Costuras apretadas que arrugan la tela
4
5
6
7
N° Total de defectos
N° defectos/piezas muestra u
N° Total de piezas malas np
N° piezas mal/piezas muestra P
Valores para el siguiente:
- 2
P n*k
- — n
LCS, =np+3 ng(1 - ?p_)
Observaciones:

Fuente: Disefio propio
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Cuadro No. 27. Grafico de Control por Atributo np, para la operacién de ruedo de pie
de cuello y pegado a cuello.

5 iy Tamafio de la muestra: | Periodicidad: cuatro
GRAFICO DE CONTROL POR ATRIBUTO np 10 camisas horas
Proceso: RUEDO DE '::ISEDLIIE_gUELLO Y PEGADOC A Maquina: Plana { Pauta Inspeccién No. LCSpp=
Pieza No. Denominacion: Valor esperado:
N° de Muestra 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Fecha inicio
Hora
N° piezas inspeccionadas:
TIPO DE
DEFECTOS Turno
1 Costuras Flojas
2 Costura Caida
3 Costuras apretadas que arrugan la tela
4
5
6
7
N° Total de defectos c
N° defectos/piezas muestra u
N° Total de piezas malas np
N° piezas mal/piezas muestra p
Valores para el siguiente:
np = 2P
n*k
_ (., np
LCS, =np+3 ng(1 -~ —}
i n
Observaciones:

Fuete: Disefio propio.
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Cuadro No. 28. Grafico de Control por Atributo np, para la operaciéon de pegado y

sellado de pie de cuello a camisa.

GRAFICO DE CONTROL POR ATRIBUTO

I‘np”

Tamanio de la muestra;
10 camisas

Periodicidad: cuatro
horas

Pauta Inspecciones

Proceso: PEGADO Y SELLADO DE PIE DE CUELLO A CAMISA | Maquina: Plana No LCSpp=
Pieza No. Denominacion: Valor esperado:
N° de Muestra 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Fecha inicio
Hora

N° piezas inspeccionadas:

TIPO DE
DEFECTOS Turno
1 Costuras Flojas.
2 Costura caida.
3 Costuras apretadas que arrugan la tela.
4
5
[
7
N° Total de defectos ¢
N° defectos/piezas muestra u
N° Total de piezas malas np
N° piezas mal/piezas muestra p
Valores para el siguiente:
np = Z P
n*k
[ np)
LCS,, =np + 3\/ng(1 - ——J
n
Observaciones:
Fuete: Disefio propio.
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Cuadro No. 29. Grafico de Control por Atributo np, para la operacién de montaje de

mangas.

GRAFICO DE CONTROL POR ATRIBUTO

Tamario de la muestra:
10 camisas

“np”

Periodicidad: cuatro
horas

Proceso: MONTAJE DEMANGAS

Maquina: Plana Pauta insp. No.

LCS,,=

Pieza No.

Denominaciér-

N° de Muestra

1 2 3 4 5 6

[ O S S

7 8 8 10

Fecha inicio

Hora

N° piezas inspeccionadas:

TiPO DE
DEFECTOS | Tumno

1 Costuras Caida

Hilos sueltos

Costuras apretadas que arrugan la tela.

Q) jOo [ W N

7

N° Total de defectos [

N° defectos/piezas muestra

N° Total de piezas malas np

N° piezas mal/piezas muestra P

Valores para el siguiente:

2."p

n*k

np =

LCS,, =np + 3%@(1 - 5';'3)

Observaciones:

Fuete: Disefo propio.
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Cuadro No. 30. Grafico de Control por Atributo np, para la operacion de cierre y

decorado de cuello.

Tamaiio de fa muestra: Periodicidad: cuatro

GRAFICO DE CONTROL POR ATRIBUTO  “np” | famarcde perioc

Proceso: CIERRE LATERAL Maquina: Plana l Pauta Insp. No. LCSy=

Pieza No. Denominacion: Valor esperado:

N° de Muestra 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fecha inicio

Hora

N° piezas inspeccionadas:

TIPO DE
DEFECTOS | Turno

Puntadas movidas

Hilos sueltos

Costuras apretadas que arrugan la tela

A OB W

7

N° Total de defectos

N° defectos/piezas muestra

N° Total de piezas malas np

N° piezas mal/piezas muestra p

Valores para el siguiente:

I
LCS,, =np+ 3\/n§(1 ~ Qng)

Observaciones:

Fuente: Disefio Propio
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Cuadro No. 31 Grafico de Control por Atributo np, para la operacién de ruedo de

vuelo
GRAFICO DE CONTROL POR ATRIBUTO  “np” | T8mafio defamuestra: 10| Periodicidad: cuatro
Maquina: | Pauta Inspeccion No.
Proceso: RUEDO DE VUELO Plana LCSpp =
Pieza No. Denominacion: Valor esperado:
N° de Muestra 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10
Fecha inicio
Hora
N° piezas inspeccionadas:
TIPO DE
DEFECTOS | Tumo
1 Costuras Caidas
2 Costuras Apretadas
3
4
5
6
7
N° Total de defectos c
N° defectos/piezas muestra u
N° Total de piezas malas np
N° piezas mal/piezas muestra p

Valores para el siguiente:

2.np

n*k

LCS,, = np + 3\[:7;}(1 - ﬂnﬁ)
\

np =

Observaciones:

Fuente: Disefio Propio
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4.6 PROGRAMA DE MONITOREO, ANALISIS, MEDICION Y MEJORA

Para que la guia para el aseguramiento de la calidad se encuentre completa, es
necesario programar un monitoreo, en el cual se mida, se analice y se realicen

mejoras a los procesos.

Los principales objetivos de la guia para el aseguramiento de la calidad en las
pequefas empresas dedicadas a la confecciobn de camisas de vestir para hombres

son:

e Disminuir el porcentaje de rechazo del producto hasta un 50% actual.
e Aumentar la productividad hasta un 70% de la actual.

¢ Aumentar la satisfaccion de los clientes.

Con la propuesta de la guia para el aseguramiento de la calidad, de acuerdo al ciclo
de Deming que implica:

e Planear

e Hacer

o Verificar

e Actuar

Se ha logrado dar cumplimiento al primer punto (planear), donde se han propuesto

los disefios de:

¢ AMFE.
s Puntos Criticos de Control.

¢ Formatos para el control de dichos puntos.

¢ Programa 5S.
Anexando los formatos de cada uno de ellos en este capitulo.

También se muestra como implementarios y darles una continuidad a lo largo del

tiempo.
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Restando Gnicamente proponer un programa de monitoreo, analisis y medicion de
mejoras para las operaciones del proceso criticos para que las pequefias empresas

de la confeccion verifiquen el sistema y realicen las mejoras correspondientes.

Para que el resultado de la guia para el aseguramiento de la calidad alcance un nivel

que satisfaga las necesidades y expectativas del cliente, se definiran los indicadores

para controlar el proceso de produccion.

4.6.1 INDICADORES DE PRIMER NIVEL:

Los indicadores de primer nivel son los utilizados por los duefios y por los gerentes

de las empresas. (Ver cuadro 32).

Costo de Producto No Conforme.

Horas Hombre por unidad producida.

Satisfaccion del Cliente.

Cuadro No. 32: Matriz de indicadores de Primer Nivel.

MATRIZ DE INDICADORES DE PRIMER NIVEL
VALOR
PROCESOQO | OBJETIVO INDICADOR | META REVISION | ALCANZADO
Controlar s
disminuir gl Disminuir
costo del el costo de
producto no Costo de producto Valor alcanzado
conforme producto no no mensual durante el mes
dentro del conforme | conforme correspondiente.
proceso de %%;n
produccién o
(Z) Disminuir
S Controlar yl y el tiempo
O disminuir e oras de
2 tiempo hombre por | produccion | . Valor alcanzado
. . ual durante el mes
8 establemdo_ umda!d de una correspondiente.
o para producir | producida. camisa
una camisa. hasta un
20%
Conocer el . . Clientes
grado de Sat:js;algglén satisfechos| Cada 6 Valor alcanzado
satisfaccion de clientes enun meses. | durante el semestre.
los clientes 90%.

Fuente: Disefio propio
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Esta matriz presentada en el cuadro 32 de la Pag. Anterior, ayudara al cumplimiento
de los objetivos de la implementacién de la guia, a la vez que los empresarios podran

medir su efectividad y realizar las mejoras requeridas.
4.6.2 INDICADORES DE SEGUNDO NIVEL

Los indicadores de segundo nivel son aquellos en los cuales se obtienen los
indicadores de primer nivel.

Normalmente estos indicadores son los manejados por los supervisores y el personal
directo que los genera.

4.6.2.1 Indicador de Segundo nivel para los Productos No Conformes.

El cuadro 33 presentada en la pag. 177, muestra la propuesta de indicador de
segundo nivel para el Control de Costo de Producto no Conforme.
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Cuadro 33. Matriz de indicadores de producto no conforme (PNC).

MATRIZ DEL INDICADOR DE PRODUCTO NO CONFORME
PRODUCTO
OPERACION NO COone T | TOTAL |INDICADOR
CONFORME
TRAZO
CORTE
BANDEO
SORJETE
RUEDO DE MANGAS
UNION DE PECHERAS
PLANCHADO DE BOLSAS
MONTAJE DE BOLSAS En esta
UNION DE TALLE columna se En esta En esta
PALETON fIEn esta coloc;arg el co!lumnraa s? coluimna se
columna se costo de coloc
DECORADO DE MANGAS colocarala | cada pieza costoatotael ffa?zra
MONTAJE DE MANGAS cantidad de |dependiendo| del PNC meta a
CIERRE LATERAL piezas de dela multiplicando | alcanzar en
TAQUEO DE MANGAS PNC operacion la columna cada
CIERRE DE CUELLO (Producto No | que se trate. | Producto no | operacion,
DECORADO DE CUELLO Conforrge) (S? deberjl conflormci con €l fin clie
or cada |costear cada| porel costo | com
RUEDO DE PIE DE CUELLO or;)eracién. una de las ge producto © ccs)r:=1 'r: "
UNION DE PIE CON CUELLO piezas en su | no conforme. | obtenido.
PEGADO DE PIE DE CUELLO A CAMISA operacién)
SELLADO DE PIE DE CUELO A CAMISA
RUEDO DE VUELO
HOJALES
PEGADO DE BOTONES
LIMPIEZA DE CAMISA
PLANCHADO DE CAMISA
EMPAQUETADO
COSTO TOTAL (Este sera el indicador para el primer nivel) $

Fuente: Disefio propio.

4.6.2.2 Indicador de Segundo nivel para el Control de Horas Hombre por Unidad

Producida.

E! cuadro 34 presentada en la pag. 178 muestra una propuesta de indicador de
segundo nivel para el Control de Horas Hombre por Unidad Producida.
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Cuadro 34. Matriz de indicador para control de costos de horas hombre por unidad

producida.

MATRIZ DEL INDICADOR DE HORAS HOMBRE POR UNIDAD PRODUCIDA

OPERACION

TIEMPO
TOTAL

TOTAL DE
PRODUCCION

TIEMPO POR
UNIDAD
PRODUCIDA

TIEMPO
ESTANDAR
POR
OPERACION

PRODUCTIVIDAD
DE MOD POR
SECTOR

TRAZO

CORTE

BANDEO

SORJETE

RUEDO DE MANGAS

UNION DE PECHERAS

PLANCHADO DE BOLSAS

MONTAJE DE BOLSAS

UNION DE TALLE

PALETON

DECORADO DE MANGAS

MONTAJE DE MANGAS

CIERRE LATERAL

TAQUEO DE MANGAS

CIERRE DE CUELLO

DECORADO DE CUELLO

RUEDO DE PIE DE
CUELLO

UNION DE PIE CON
CUELLO

PEGADO DE PIE DE
CUELLO A CAMISA

SELLADO DE PIE DE
CUELO A CAMISA

RUEDO DE VUELO

HOJALES

PEGADO DE BOTONES

LIMPIEZA DE CAMISA

PLANCHADO DE CAMISA

EMPAQUETADO

En esta
columna
se coloca
el tiempo
total
producido

En esta
columna se
coloca la
produccién
obtenida por
operacion

En esta
columna se
calcuia el
cociente que
resuita del
tiempo total
entre el total
dela
produccion

En esta
columna se
colocara los

tiempos
establecidos

para cada
operacién

En esta columna
se calcularé el
resultado de
dividir el tiempo
estandar entre el
tiempo por unidad
producida y
posteriormente
multiplicado por
cien.

HORAS HOMBRE POR UNIDAD PRODUCIDA

Sumatoria de
los tiempos
por operacion

Sumatoria de
los tiempos
estandar

Fuente: Disefio propio.
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Cuadro 34. Matriz de indicador para control de costos de horas hombre por unidad

producida.
MATRIZ DEL INDICADOR DE HORAS HOMBRE POR UNIDAD PRODUCIDA
TIEMPO
TIEMPO TOTAL DE TIEMPO POR ESTANDAR PRODUCTIVIDAD
OPERACION UNIDAD DE MOD POR
TOTAL | PRODUCCION PRODUCIDA POR SECTOR
OPERACION

TRAZO
CORTE
BANDEO
SORJETE
RUEDO DE MANGAS
UNION DE PECHERAS
PLANCHADO DE BOLSAS
MONTAJE DE BOLSAS
UNION DE TALLE
PALETON
DECORADO DE MANGAS En esta En est? c?lumnla

se calculara e
MONTAJE DE MANGAS En esta En esta ngf;?}?: ;e c oli—'.unmer?;as e resultado de
CIERRE LATERAL columna columna se cociente aue | colocara | dividir el tiempo
TAQUEO DE MANGAS se coloca coloca la 9 . 05 | estandar entre el

: I resuita del tiempos . .
CIERRE DE CUELLO el tiempo prodt_xccuon tiempo total establecidos tiempo por unidad
DECORADO DE cUELLO | total obtenidapor | o eitotal | para cada producida y
producido operacion . posteriormente
RUEDO DE PIE DE dela operacion ttiolicad
CUELLO produccion muttiplicado por
UNION DE PIE CON cien.
CUELLO
PEGADO DE PIE DE
CUELLO A CAMISA
SELLADO DE PIE DE
CUELO A CAMISA
RUEDO DE VUELO
HOJALES
PEGADO DE BOTONES
LIMPIEZA DE CAMISA
PLANCHADO DE CAMISA
EMPAQUETADO
Sumatoria de | Sumatoria de tow «
HORAS HOMBRE POR UNIDAD PRODUCIDA los tiempos | los tiempos =-S2.*100
por operacion estandar up

Fuente: Disefio propio.
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4.6.2.3 Indicador de Satisfaccion de los Clientes.

La pequena industria de la confeccién de camisas de vestir para hombre, debe
realizar el seguimiento de la informacién relativa a la percepcion del cliente con
respecto al cumplimiento de sus requisitos como una de las medidas del desempefio

de su sistema de gestién de la calidad.
Existen tres formas para obtener la informacién sobre la percepcion del cliente:

¢ Encuestas a los clientes.
¢ Focus Group
¢ Fidelidad de los clientes hacia las pequefnas empresas (porcentaje de clientes

que regresa a utilizar los servicios de la pequefia empresa).

Para la presente Guia se propone un cuestionario que mida la satisfaccion del
cliente, el cual servira como una herramienta para los pequefios empresarios. Este
cuestionario estara basado en la Norma ISO 10002:2004 “Tratamiento de Quejas” y
principalmente en el Anexo A presentada en ella, que destaca las areas clave donde
las pequefias empresas pueden concentrar su atencidn para alcanzar la maxima

eficacia y eficiencia desde un proceso simple.

4.6.2.3.1 Cuestionario para medir la Satisfaccion de los Clientes en la Pequefa

Empresa de la Confeccion de Camisas de Vestir para Hombres.

FORMATO PARA CONOCER EL GRADO DE SATISFACCION DE LOS
CLIENTES.

Nombre del Cliente: Fecha:

1. ¢Recibi6 su pedido en el tiempo estipulado?
2. ¢Existen fallas en las prendas entregadas?
3. Si existen fallas, sefiale cuales son.

4. ;Que le mejoras realizaria al servicio prestado por nuestra empresa?
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5. ¢El personal le atendié con amabilidad?

6. ¢Se llenaron los requisitos exigidos para la elaboracién de las prendas?
7. ¢Volveria a solicitar nuestros servicios?

8. En caso de no solicitarlos, especificar la causa.

GRACIAS POR SU COLABORACION

4.6.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO Y EL PRODUCTO.

La pequefia industria de la confeccién de camisas de vestir para hombre, debe de
controlar el proceso y el producto de tal manera que los indicadores de primer y
segundo nivel se estén controlando y se esté cumpliendo la meta establecida. Al no
cumplirse esta meta debe entonces generar acciones correctivas para asegurar su

cumplimiento.
4.6.3.1 Analisis de Datos.

Es necesario determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la
idoneidad y la eficacia de su sistema de gestion de la calidad, y evaluar donde puede
realizar la mejora continua de la eficacia del mismo; lo que incluye los resultados de

indicadores de gestion.

4.6.3.2 Mejora Continua.

Para buscar mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad,
se debe establecer:
1. La revisién de indicadores de proceso en forma mensual o trimestral tal como
se establecio en el cuadro 33 de la pag. 177.
2. El desarrollo de acciones correctivas y preventivas de acuerdo a las no

conformidades detectadas en:
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Analisis de datos (Graficos de control por atributo e indicadores).
Analisis de la satisfaccion del cliente.

Reclamos.

o o T

No conformidades.

3. La realizaciéon de Reuniones periddicas con grupos de trabajo de diversas
areas del departamento de produccidbn que se encargan de discutir y
determinar acciones y proyectos para la mejora de las actividades y procesos
de sistema de calidad de la empresa, asignando responsables y dando
seguimiento sistematico a los resultados, incorporando las mejoras obtenidas

en el sistema actual.
4.6.3.3 Accion Correctiva.

La pequena industria de la confeccién debe tomar acciones para eliminar las causas
de no conformidades con el objeto de prevenir que vuelva a ocurrir, las cuales son
apropiadas a los efectos de fas mismas; en el formato propuesto de acciones

correctivas se definen:

¢ La determinacion de sus causas.

e FEvaluar la necesidad de adoptar acciones que aseguren que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir.

¢ Determinar e implementar dichas acciones.

¢ Registrar y revisar los resultados de las acciones tomadas.
4.6.4 ACCIONES PREVENTIVAS, CORRECTIVAS Y DE MEJORA.

La pequeiia empresa determinara acciones para la eliminacion de las causas

potenciales de no conformidades para prevenir su ocurrencia.

A continuacion, en el cuadro 35 de la pag. 182, se presenta un formato propuesto
para realizar acciones preventivas, correctivas y mejora en las pequefias empresas

de la confeccion de camisas de vestir para hombres.
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Cuadro 35. Formato para el la realizacion de acciones preventivas, correctivas y de

mejora.
NOMBRE DE LA EMPRESA
ESTADO DE ACCIONES
CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE REVISION: FECHA DE EMISION: CODIGO:
MEJORA
FECGHA
DESCRIPCION DEL ORIGEN

(AUDITORIA No., HALLAZGO DE N-C No., RECLAMO DEL CLIENTE, OPORTUNIDAD DE MEJORA)

TIPO DE ACCION A IMPLANTAR

PREVENTIVA  No. | |CORRECTIVA o | MEJORA No

IDENTIFICACION DE LA CAUSA RAIZ

ACTIVIDADES A EJECUTAR

Actividad Responsable Fecha Finalizacion

IMPACTO ESPERADO:

(Cualitativo / Cuantitativo) Reducir reclamos de clientes.

RESPONSABLE DE FECHA

IMPLANTACION Y . PROGRAMADA

SEGUIMIENTO DE LA ACCION IMPLANTACION

{Nombre y Firma)

AUTORIZADO POR: FECHA PARA

(Nombre y Firma) EVALUACION DE

EFICACIA

VERIFICACION DE LA EFICACIA DE LA ACCION

RESULTADO

OBTENIDO

(Nivel de

implantacion y

de efectividad o

accién a tomar)

VERIFICADO POR FECHA DE

{Nombre y Firma) CIERRE

Fuente: Disefio propio.
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Con la ayuda de los indicadores propuestos en este apartado (indicadores de
producto no conforme, horas hombre y satisfaccion de los clientes) y la revision y
control para la realizacion de acciones preventivas, correctivas y mejoras, ayudaran
para un mejor funcionamiento de la guia para el aseguramiento de la calidad y poder

realizar mejoras al sistema en general.

4.7 PROPUESTA DE PROGRAMA 5S PARA EL MEJORAMIENTO DE LA
CALIDAD.

4.7.1 JUSTIFICACION DEL PROGRAMA 5S

Para lograr el Aseguramiento de la Calidad dentro de las pequefias empresas de la
Confeccion dedicadas a la fabricacion de camisas de vestir para hombres, es
necesario, en primer lugar, educar a los trabajadores desde su puesto de trabajo
(orden y limpieza). Dicho de otra manera, se debe generar la calidad, desde el
puesto de trabajo, incluyendo no unicamente al producto, sino también la materia

prima, maquinaria, los métodos de trabajo y el personal para satisfacer al mercado.

Para poder generar calidad y habito de calidad es necesario empezar desde el
empleado, por lo que se considera una buena forma, la introduccién de un programa
de 5S dentro de la guia para el aseguramiento de la calidad de las pequefias
empresas de la confeccion de camisas de vestir para hombres, ya a que:

e Un programa de 5S ayuda a ordenar y mantener limpio el puesto de trabajo.
e Como resultado se genera una cultura de orden y limpieza en las plantas
industriales.

e Comienza la generacioén de la cultura de la calidad.

Algunos ejemplos que se dan en las pequefias Industrias de la confeccion se
muestran en las figuras 5, 6 y 7 de la pag. 184, donde puede observarse el desorden

existente en los puestos de trabajo.

‘I UJ






4.7.2 GENERALIDADES DE LAS 5S

Las operaciones de Organizacion, Orden y Limpieza fueron desarrolladas por
empresas japonesas, entre ellas Toyota, con el nombre de 5S. Se han aplicado en
diversos paises con notable éxito. Las 5S son las iniciales de cinco palabras
japonesas que nombran a cada una de las cinco fases que cC...._.._.. ...
metodologia:

SEIRI - ORGANIZACION O CLASIFICACION

Consiste en identificar y separar los materiales necesarios de los innecesarios y en
desprenderse de éstos uitimos.

SEITON - ORDEN

Consiste en establecer el modo en que deben ubicarse e identificarse los materiales

necesarios, de manera que sea facil y rapido encontrarlos, utilizarlos y reponerlos.
SEISO - LIMPIEZA

Consiste en identificar y eliminar las fuentes de suciedad, asegurando que todos los
medios se encuentran siempre en perfecto estado de salud.

SEIKETSU - CONTROL VISUAL

Consiste en distinguir facilmente una situacion normal de otra anormal, mediante

normas sencillas y visibles para todos.
SHITSUKE - DISCIPLINA Y HABITO

Consiste en trabajar permanentemente de acuerdo con las normas establecidas.
Las tres primeras fases: ORGANIZACION, ORDEN Y LIMPIEZA, son operativas.

La cuarta fase: CONTROL VISUAL, ayuda a mantener el estado alcanzado en las
fases anteriores - Organizacion, Orden y Limpieza - mediante la estandarizacion de

las practicas.
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La quinta y Gltima fase - DISCIPLINA Y HABITO - permite adquirir el habito de su

practica y mejora continua en el trabajo diario.

Las CINCO FASES componen un todo integrado y se abordan de forma sucesiva,

una tras otra.
4.7.3 BENEFICIOS DE LAS 58

La aplicacion de las 5S satisface mudiltiples objetivos. Cada ‘S’ tiene un objetivo

particular:

e Eliminar del espacio de trabajo lo que sea indtil.
¢ Organizar el espacio de trabajo de forma eficaz.
e Mejorar el nivel de limpieza de los lugares.

e Prevenir la aparicién de la suciedad y el desorden.

Por otra parte, la implementacion total del sistema de 5S permite:

e Mejorar las condiciones de trabajo y la moral del personal (es mas agradable
trabajar en un sitio limpio y ordenado).

¢ Reducir los gastos de tiempo y energia.

e Reducir los riesgos de accidentes o sanitarios.

e Mejorar la calidad del producto.

En términos generales, las 5S aportan diversos beneficios. Se resaltaran tres:

e La implantaciéon de las 5S se basa en el trabajo en equipo. Permite involucrar a
los trabajadores en el proceso de mejora desde su conocimiento del puesto de
trabajo. Los trabajadores se comprometen. Se valoran sus aportaciones y
conocimiento. LA MEJORA CONTINUA SE HACE UNA TAREA DE TODOS.

e Manteniendo y mejorando constantemente el nivel de 5S se logra una MAYOR
PRODUCTIVIDAD que se traduce en:
e Menos productos defectuosos.

e Menos averias.
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¢ Menor nivel de existencias o inventarios.
¢ Menos accidentes.

¢ Menos movimientos y traslados inutiles.

¢ Mediante la Organizacién, el Orden y la Limpieza se logra un MEJOR LUGAR DE
TRABAJO para todos, puesto que se consigue:
e Mas espacio.
o El trabajador se siente orgulloso del lugar en el que trabaja.
e Mejor imagen ante los clientes.
¢ Mayor cooperacién y trabajo en equipo.
e Mayor compromiso y responsabilidad en las tareas.

¢ Mayor conocimiento del puesto.

4.7.4 GUIA PARA EFECTUAR EL PROGRAMA 5S

4.7.4.1 Plan Propuesto para Llevar a Cabo la Implementacion del Programa de 5S.

Para llevar a cabo el programa de 5S es necesario en primer lugar generar una
sensibilidad en el personal de la empresa sobre el programa, la cual puede ser
realizada a través de “charlas de 5 minutos” en las que se le explica al empleado en

qué consistira el programa.

Una vez concientizando el personal se procede a la implementacion de las 5S tal

como se describe en los apartados siguientes.
4.7.4.2 SEIRI (ORGANIZAR O CLASIFICAR)

Inicialmente debera realizarse un plan para la implementacion de SEIRI tal como se

muestra en el cuadro No. 36 de la pag. 188.



Cuadro No. 36. Plan de implementacién para SEIRI

ETAPA QUIEN COMO DONDE CUANDO
o Inicialmente
Siguiendo .
S . Todos los debera
como guia i
E _ _ sectores del | realizarse
Supervisor / la figura 8
i ) departamento | 15 dias debido
Operario mostrado en
R . de aqueesla
la pagina )
| produccion. etapa de
189 ]
implementacion.

Fuente: Disefio propio.

En esta etapa, se trata de eliminar del lugar de trabajo todo aquello que no tenga su
sitio 0 no sea necesario. Algunas normas ayudan a tomar buenas decisiones:

e Se selecciona fodo lo que se usa menos de una vez al afio.

¢ De lo que queda, fodo aquello que se usa menos de una vez al mes se aparta.

¢ De lo que queda, todo aquello que se usa menos de una vez por semana se
aparta no muy lejos (para el caso de la maquila, y especificamente en el
departamento de produccién, en estantes designados para almacenamiento en
el sector)

¢ De lo que queda, todo lo que se usa al menos de una vez por dia se deja en el
puesto de trabajo

e De lo que queda, fodo lo que se usa al menos de una vez por hora esta en el
puesto de trabajo, al alcance de la mano.

e Y lo que se usa al menos una vez por hora se coloca directamente sobre el

operario.

Esta jerarquizaciéon del material de trabajo conduce légicamente a Seiton. La figura 8

de la pag. 189, muestra una facil y practica guia para realizar la clasificacion.
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Figura No. 8 Diagrama de flujo para la clasificacién:

OBJETOS NECESARIOS =« ORGANIZARLOS

£\

|

Sl

OBJETOS DANADOS

Y
v

REPARARLOS

I
J)NO

kvj

OBJETOS OBSOLETOS

SEPARARLOS DESCARTARLOS

¢ SON UTILES
PARA ALGUIEN

OBJETOS DE MAS

MAS? DONAR
St L
e TRANSFERIR
Fuente: Disefio propio. VENDER

Con la implementacion del SEIRI se obtendran los siguientes beneficios:

e Mas espacio.
¢ Mejor control de inventario.
e Eliminacion del despilfarro.

¢ Menos accidentalidad.

Para la implementacién de SEIRI es necesaria la utilizacion de tarjetas rojas descrita
en el apartado 4.6.10 de la pagina 179.

4.7.4.3 SEITON (ORDENAR)

El primer paso para la implementacion de SEITON es realizar una planificacion
similar a la realizada para SEIRI tal como la que se muestra en el cuadro No.37 de la

pag. 190:
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Cuadro No. 37 Cuadro de programacién para SEITON.

ETAPA QUIEN como DONDE CUANDO
S Inicialmente
E ) Siguiendo como Todos los debera realizarse
Supervisor .
| guia la figura 9 sectores del cada 15 dias
T ) mostrado en la departamento | debido a que es la
Operario .
0 pagina 191 . de produccion. etapa de
N implementacion.

Fuente: Disefio propio.

Esta etapa se debe ordenar las diferentes herramientas y materiales para el trabajo.
Se puede utilizar gestion visual para facilitar el orden o simplemente practicar la frase
del seiton: Un lugar para cada cosa, y cada cosa en su lugar.

En esta etapa se debe organizar el espacio de trabajo con objeto de evitar tanto las

pérdidas de tiempo como de energia.
Las normas de Seiton:

e Organizar racionalmente el puesto de trabajo (proximidad, objetos pesados faciles
de alcanzar o sobre un soporte).

e Definir las reglas de ordenamiento.

e Hacer obvia la colocacion de los objetos (ubicacién, nombre, volumen).

e Los objetos de luso frecuente deben estar cerca del operario.

e Clasificar los objetos por orden de utilizaciéon.

e Estandarizar los distintos puestos de trabajo.

e Favorecer el FIFO?.

Propuesta para organizar:

27 EFIFO: First In First Out, lo primero que entra es lo primero que sale, algoritmo utilizado en la
estructura de datos para implementar colas.
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e En primer lugar, definir un nombre, cédigo o color para cada clase de articulo.
o Decidir donde guardar las cosas tomando en cuenta la frecuencia de su uso.
e Acomodar las cosas de tal forma que se facilite el colocar etiquetas visibles y

utilizar coédigos de colores para facilitar la localizacion de los objetos de manera
rapida y sencilla.

La figura 9, muestra una propuesta para ordenar los materiales, equipos o
herramientas dependiendo de la frecuencia de uso.

Figura 9 Ubicacion de los objetos por frecuencia de uso.

Colocar en area Colocar junto a
de archivo muerto la persona

Es posible A cada
que se use momento

Archivos, papeles,

mobiliario, equipo,
materiales,

herramientas

Colocar cerca
de la persona

Colocar en
bodega o archivo

Varias
veces al
dia

Algunas
veces al afo

A[gunas Varias
veces al veces
mes por

semana

Colocar en areas Colocar cerca del
comunes area de trabajo

Fuente: Disefio propio.
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Se obtendran los siguientes beneficios:

e Ayudara a encontrar facilmente equipo, herramientas y objetos de trabajo,
economizando tiempos y movimientos.

e Facilita regresar a su lugar los objetos o documentos utilizados.

e Ayuda a identificar cuando falta algo.

e Da una mejor apariencia al area de trabajo.

Una vez realizada la organizacién siguiendo estos pasos, se esta en condiciones de
empezar a crear procesos, estandares o normas para mantener la clasificacion,

orden y limpieza.
4.7.4.4 SEISO (LIMPIAR)

Una vez el espacio de trabajo esta despejado (Seiri) y ordenado (Seiton), es mucho
mas facil limpiarlo. El incumplimiento de la limpieza puede tener muchas
consecuencias, provocando incluso anomalias como el malfuncionamiento de la

magquinaria, defectos y suciedad en las prendas.

Antes de iniciar la implementacion es necesario contar con un plan de trabajo, como

el propuesto en el cuadro No. 38.

CUADRO No. 38 Planificacién para SEISO.

ETAPA QUIEN cOMO DONDE CUANDO
El dueiio: comprar
s implementos para| Todos los
X limpieza. sectores del
E Supervisor

) Operarios: Limpiando su | departamento
i Operario | grea de trabajo.

S Dueho

. Diariamente.
de produccion.

Supervisor: Controlar que Bafios.
o se realice el Seiketsu en
todas las areas (bafos y
otros departamentos).

Oficinas.

Fuente: Disefio propio.



Normas para Seiso:

e Limpiar, inspeccionar, detectar las anomalias.
¢ \Volver a dejar sistematicamente en condiciones.
e Facilitar la limpieza y la inspeccion.

¢ Eliminar la anomalia en origen.

Se obtendran los siguientes beneficios:

e Aumentara la vida (til del equipo e instalaciones.
e Menos probabilidad de contraer enfermedades.
e Menos accidentes.

e Mejor aspecto.

e Ayuda a evitar mayores darios a la ecologia.
4.7.4.5 SEIKETSU (MANTENER LA LIMPIEZA)

A menudo el sistema de las 5S se aplica s6lo puntualmente. Seikefsu seiala e

induce a que el orden y la limpieza deben mantenerse cada dia.
Para conseguir esto, las normas siguientes son de ayuda:

e Hacer evidentes las consignas: cantidades minimas, identificacion de las
zonas.

e Favorecer una gestién visual a través de rétulos que indiquen o concienticen al
trabajador sobre la necesidad de una buena practica de mantener limpio y
ordenado su lugar de trabajo.

e Estandarizar los métodos operativos.

o Formar al personal en los estandares establecidos con las 3S anteriores.

Se obtendran los siguientes beneficios:

¢ Se guarda el conocimiento producido durante afios.
o Se mejora el bienestar del personal al crear un habito de conservar impecable

el sitio de trabajo en forma permanente.
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e Los operarios aprenden a conocer con profundidad el equipo y elementos de
trabajo.
e Se evitan errores de limpieza que puedan conducir a accidentes o riesgos

laborales innecesarios.
4.7.4.6 SHITSUKE (DISCIPLINA)

Esta etapa contiene la calidad en la aplicaciéon del sistema 5S. Si se aplica sin el

control necesario, éste pierde toda su eficacia.

Es también una etapa de control riguroso de la aplicacién del sistema: los motores de
esta etapa son una comprobacion continua y fiable de la aplicacion del sistema 5S

(las 4 primeras ‘S’ en este caso) y el apoyo del personal implicado.

4.7.4.7 Incentivo a la Disciplina.

La practica de la disciplina pretende lograr él habito de respetar y utilizar

correctamente los procedimientos, estandares y controles previamente desarrollados.

En lo que se refiere a la implantacion de las 5 S, la disciplina es importante por que

sin ella, la implantacién de las cuatro primeras S se deteriora rapidamente.

DISCIPLINA:

La disciplina no es visible y no puede medirse a diferencia de las otras 4S que se
explicaron anteriormente. Existe en la mente y en la voluntad de las personas y solo
la conducta demuestra la presencia, sin embargo, se pueden crear condiciones que

estimulen la practica de la disciplina.
PASOS PROPUESTOS PARA CREAR DISCIPLINA:

e Uso de ayudas visuales (Uso de tarjetas de control*®)
¢ Recorridos a las areas, por parte de los directivos.

e Publicacion de fotos del “antes” y “después”,

%8 En el apartado 4.7.9 de la pagina 203 se definiran las tarjetas de control.
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¢ Boletines informativos, carteles, usos de insignias.

e Establecer rutinas diarias de aplicacibn como 5 minutos de 5S, actividades
mensuales y semestrales.

e Realizar evaluaciones periédicas, utilizando criterios preestablecidos, con grupos
de verificacion Independientes que lleven a cabo una auditoria mensual con
descrita en el siguiente apartado (4.7.5 FORMATOS PARA AUDITORIA DEL
PROGRAMA 5S)

Se obtendran los siguientes beneficios:

e Se evitan reprimendas y sanciones.
e Mejora la eficacia.

e Mejora la imagen de la empresa.

El resultado se mide tanto en productividad como en satisfaccion del personal

respecto a los esfuerzos que han realizado para mejorar las condiciones de trabajo.
47.5 FORMATOS PARA AUDITORIA DEL PROGRAMA 5S

Para tener un mejor y mayor control en el programa de 5S se proponen a

continuacién una serie de formatos para revision de cada una de las S en el sistema.

476 CONTROLES PARA EL PROGRAMA. PROGRAMA DE AUDITORIA.

El cuadro 39 mostrado en la pag. 196 contendra la planificacién de las auditorias

internas que se realizaran en cada area o sector del departamento de produccion.

En la primera fila, donde se indica el operario, debera colocarse el nombre del
operario que auditara cada operacion y bajo su nombre el mes en que lo realizara en

el area correspondiente.
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Cuadro 39. Formato para el programa de 5S

PROGRAMA DE AUDITORIA 5S

OPERARIO | OPERARIO | OPERARIO | OPERARIO | OPERARIO
1 2 3 4 5

SECTOR / AUDITOR

TRAZO

CORTE

PLANA

RANA

OJALEADORA

BOTONEADORA

PLANCHADO

DOBLADO

ALMACENAMIENTO

Fuente: Disefio propio.

4.7.7 VERIFICACION DEL PROGRAMA 5S

Segun lo programado en el cuadro 39, la persona encargada de auditar un sector del
departamento de produccién, debera verificar la continuidad y satisfaccion de cada

una de las S del programa en el area que le corresponda.

Para esta verificacidon debera tomar en cuenrta una puntuacién estandar que podra
ser asignada por la empresa que ha puesto en marcha el programa de 5S.

En los cuadros del 40 al 44 mostrados en las pags. 197-199 muestran una propuesta
para esta evaluacion en una escala del 1 al 10, la cual puede ser tomada en cuenta

al auditar los diferentes sec*~~3s del departamento de produccion.



4.7.7.1 Guia de Verificacion d.. Programa de 5S.

Cuadro 40. Cuadro de verificacion para SEIRI.

Puntaje

1. ¢Se encuentra el area (incluye escritorios, archivos, etc.) libre de articulos (MP
en proceso, semiterminados, equipo, herramientas, repuestos, equipos,| 10 | 8 6 4 2 INA
herramientas, documentos, articulos personales, etc.) innecesarios o dafiados?

2. ¢ Se mantienen b ici i i i
¢ nti en buenas condiciones las maquinas, equipos, herramientas, 0] 8 6 4 > INA

S etc.?
3. ¢ Se mantiene los escritorios, mesas, gavetas, lockers y drea en general, libres
E de alimentos? d 9 10} 8 6 4 2 |NA
|
4. En caso de haberse encontrado articulos innecesarios en la auditoria pasada, wlslelal2
R ¢han sido estos desechados o almacenados correctamente? N/A
' 5. {Se mantiene informacién actualizada y util en pizarras? 101 8| 6 | 4} 2 [NA
6. ¢ Se mantienen los inventarios especificados en proceso? 10| 8 6 4 2 | N/A

PROMEDIO S1

COMENTARIOS:

Fuente: Disefio propio como propuesta para la evaluacién del programa de 5S en las

pequefrias empresas de la confeccion.

Cuadro 41. Cuadro de verificacion para SEITON

1. ¢ Se mantienen disponibles en el area los procedimientos, instructivos y fichas 10! 8 6| 4l 2 (A
técnicas correspondientes al sistema de gestion de calidad y ambiental?

2. ;Se encuentran las dreas fisicas debidamente identificadas? (inventario, wlislelal2|nA
producto no conforme, transito, procesos, Maq., etc.)

3. Se observa herramientas, equipos, dispositivos, moldes, troqueles, etc. 10| 8 6 4 > INA
Utilizados anteriormente y que no se regresaron a su lugar asignado?

5. ¢Se encuentran las puertas, gabinetes, herramientas, patrones, moldes y
troqueles, etc. en orden, identificados y ubicados en los lugares previamente | 10 | 8 6 4 2 |NA
designados e identificados para ello?

6. ¢Se encuentran seminterminados y MP en orden (bien estibadas), sobre wlsleslal2|na
tarimas y con {as medidas de seguridad respectivas?

Z20-4—mMwm

7. ¢Se encuentran identificados, accesibles y con su carga respectiva y 10l 8 6 4 2 A
actualizada los equipos de extincion de incendios?

8. ¢Se mantienen los lockers en n estado, sin articulos encima de elios y
ordenados en su interior? 1018161 4] 2|NA

PROMEDIO S2

COMENTARIOS:

Fuente: Diserfio propio como propuesta para la evaluacion del programa de 5S en las

pequerias empresas de la confeccion.
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Cuadro 42. Cuadro de verific...ion para SEISO

1. ¢Escritorios, gavetas, mesas, sillas, estantes, lockers, equipos / maquinas libres 10] 8 6 4 2 {NA

de polvo, manchas, mugres, papeles pegados, etc.?

2. ;Pisos, pasillos, lamparas, paredes, ventiladores libres de polvo, manchas,

mugre, papeles pegados, etc.? 1018 6 4 2 | NA

3. ¢ Se observa el area libre de derrames? 10| 8 6 142 |NA
S
E En caso de encontrar un derrame, ¢se limpia inmediatamente? 10| 8 6 4 2 |NA
|
S | ¢ Observa derrames en las cercanias de los oasis? 1018 | 61 412 [NA
0]

4. ; Se mantienen el area en general libre de basura? 10| 8 | 6 | 4] 2 [NA

PROMEDIO S3
COMENTARIOS:

Fuente: Diserio propio como propuesta para la evaluaciéon del programa de 5S en las

pequerias empresas de la confeccion.

Cuadro 43. Cuadro de verificacion para SEIKETSU

1. ¢ Se observa practicas de higiene y limpieza en el personal? 10 8 6 4 2 | NA
2. ¢S serva personal fumando en sus puestos de trabajo? 10 8 6 4 2 [ NA
3. ¢{El personal deposita los desechos, desperdicios o basura en los depésitos
S respectivos? 0} 8 6 4 2 | NA
E 4. ;Se mantienen los servicios sanitarios limpios y agradables? 10| 8 6 4 2 | NA
| 5. ¢ Se observa el uso del equipo de seguridad asignado, EPP*? 10} 8 6 4 2 I NA
K 6. ¢ Se ohserva el entorno de trabajo saludable y limpio? 10 8 6 4 2 | N/A
E 7. ;. Se observa el uso de uniforme asignado, ordenado y limpio? 101 8 6 4 2 | N/A
8. En caso de encontrar maquinas, equipos, herramientas, etc. En mal estado.
T ¢ Ya se reportaron? 08 6 4 2 | NA
S 9. i Se tiene libre obstaculos puertas, gradas, equipos contra incendio? 10 8 6 4 2 [ NA
U -
PROMEDIO S4
COMEN™~ "RIOS:

Fuente: Disefio propio como propuesta para la evaluacién del programa de 5S en las

pequefias empresas de la confeccion

2 EPP Equipo de Proteccion Personal.
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Cuadro 44. Cuadro de verificaciéon para SHITSUKE

Con base a los resultados de la auditoria pasada califique los puntajes S1, S2 y S3
obtenidos en la presente auditoria. Segun ios siguientes criterios.

Si S1 de esta auditaria es igual a 10 califique con 10.
Si S1 de esta auditaria es mayor a 8 y menor que 10 califique con 8.

S | Si 51 de esta auditaria es mayor a 6 y menor que 8 califique con 6, etc
H | Asi sucesivamente con S$2,83Y S4
| {1-SEIRI(S1) 10| 8 | 6 | 4| 2 INA
T 2. SEITON (S2) 10| 8 | 6 | 4 { 2 |NA
S 3. SEISO (S3) 10 8 [ 6| 4| 2 |NA
U 4. SEIKETSU (S4) 10| 8 | 6 [ 4| 2 [NA
K ;lgge ha dado cumplimiento a las notificaciones registradas en las tarjetas de 101 8 6 4 2 Ina
E
PROMEDIO S5
COMENTARIOS:

Fuente: Diserio propio como propuesta para la evaluacion del programa de 5S en las

pequefias empresas de la confeccion.

El encargado de auditar un sector u operacién debera calificar segan la puntuacién
detallada en los cuadros anteriores y realizar al final una evaluacién general en la

que se calculara el puntaje promedio general de la siguiente forma:

Puntaje

Promedio = (g1 x 0.15) + (S2 x 0.15) + (S3 x 0.15) + (S4 x 0.15) + (S5 x 0.40)
General

El resultado del puntaje promedio general mostrara el grado de avance del programa

de 5S de acuerdo al siguiente porcentaje:

25% Malo 50% Necesita Mejorar

75% Muy bueno 100% Excelente
En el anexo 9 de la pagina 293 se muestra el formato de la evaluacion que el
encargado de la auditoria debera llenar, para posteriormente llenar el formato

presentado el cuadro No. 45 mostrado en la pag. 200, el cual incluye, puntuacion de

cada S en las distintas operaciones y una columna para anotar las observaciones en
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cada caso, ya sea que estas observaciones sean para mejorar, darle continuidad a la
mejora o para proponer mejores métodos de operacion, (en este cuadro debera

sugerirse los lugares donde deberan colocarse las tarjetas de control).

Cuadro No. 45. Resultados de Auditoria de 5S

SECTOR OBSERVACIONES

—A-—-mw
Z0~—-mo»
ow-—mon
cCo-mX-—-mon
MXCO—A—T®
~D~NO-

TRAZO

CORTE

PLANA

RANA
OJALEADORA
BOTONEADORA
PLANCHADO
DOBLADO

ALMACENAMIENTO
Fuente: Diserio propio como propuesta para la evaluacién del programa de 5S en las

pequerias empresas de la confeccion.

Luego de auditar los sectores por operacion de las empresas y presentar los
resultados de la auditaria en cada uno de ellos, es necesario evaluar también a
ciertas areas ajenas al area auditada pero que también tienen relaciéon con ella, tal

como se muestra en el cuadro 46 de la pag. 201.
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Cuadro 46. Trabajo relacionado con 5S de los departamentos

auditada pero que tienen cierta participacion en ella.

ajenos al area

DEPARTAMENTO ASPECTOS PUNTUACION
gzlri“;ar:lé :eNICIOS 1. ¢Se mantienen articulos en las areas de producto no conforme? (SEIRI) 10 |8|6(4|2]| NA
Servicios X . N L,

Generales 2. {Cuentan los servicios sanitarios con jabén y papel?2(SEITON) 10 |8|6([4|2] NA
Servicios ) . .

Generales 3. {Se encuentran claramente las areas designadas como pasillos?(SEITON) 10 {8{614)2] NA
Servicios 4. ¢ Se mantienen depdsitos para basura, debidamente identificados segin tipo 10l8lelal2] n
Generales de desechos a depositar en ellos?(SEITON) A
Servicios 5. ¢ Se lavan por lo menos una vez al dia los servicios sanitarios?(SEISO) 10 |18(6|4(2]| NA
Generales & !

Servicios 6. ;Son adecuados los depdsitos para basura y se limpian

Generales regularmente?(SEISO) 10 181642} NA

Mantenimiento

7. ¢Han sido realizados los trabajos solicitados en maquinas, equipos e
instalaciones ? (SHITSUKE)

10 (8]6]4|2]| NA

9. ¢ Se observa maquinas, equipos, herramientas, etc. que fueron utilizados por
personal ajeno a esta area y que no se regresaron a su respectivo lugar?
(SHITSUKE). En caso de encontrar articulos abandonados investigue y
confime el area al cual pertenecen los articulos y registrelo en el espacio en
blanco en la columna de la izquierda.

10 |8|6|4[2] NA

Total

Comentarios:

Fuente: Disefio propio como propuesta para la evaluacién del programa de 58S en las

pequerias empresas de la confeccion.

En general, es necesario efectuar auditorias del programa 5S, el cual debera estar a

cargo de un grupo de auditores, que para este caso, por tratarse de una pequefia

empresa deberan ser los mismos operarios del departamento de produccion pero

ajenos al area que auditan y deberan rotarse mensualmente segun lo planificado en

el cuadro No. 39 de la pagina 196.

Una vez realizadas las auditorias, debera tabularse y publicar resultados para

mejorar continuamente el sistema y disponerse a colocar tarjetas en el lugar que se

necesite.

201




47.8 COMO IMPLEMENTAR LAS 5S

Cuadro 47. Implementacion por Etapas delas 5 S

LIMPIEZA OPTIMIZACION | FORMALIZACION | PERPETUIDAD
5'S INICIAL
1 2 3 4
Separar io que es o .
S Clasificar las cosas |Revisar y establecer las
CLASIFICAR Igt;:]gg' tiles normas de orden ESTABILIZAR
. Definir la manera de| Colocar a la vista las
ORDEN T'rarilr(])ﬂct]ife es darun orden alos | normas asi definidas MANTENER
objetos
Limoiar las Localizar los lugares| Buscar las causas de
LIMPIEZA in stalpa ciones dificiles de limpiar y suciedad y poner MEJORAR
buscar una solucién | remedio a las mismas
Eliminar io que |Determinar las zona | Implantar las gamas de EVALUAR
ESTANDARIZAR| /' higiénico sucias limpieza (AUDITORIA 5'S)
ACOSTUMBRARSE A APLICAR LAS 5'S EN EL EQUIPO DE
DISCIPLINA TRABAJO Y RESPETAR LOS PROCEDIMIENTOS EN EL

LUGAR DE TRABAJO

Fuente: Disefio propio.

EXPLICACION DE LA IMPLEMENTACION POR ETAPAS

El cuadro 47 muestra un diagrama de como implementar las 5S por etapas cuya

explicacion se describe a continuacion.

¢ Primera etapa (LIMPIEZA INICIAL): La primera etapa de la implementacion se

centra principalmente en una limpieza a fondo del sitio de trabajo, esto quiere

decir que se saca todo lo que no sirve del sitio de trabajo y se limpian todos los

equipos e instalaciones a fondo, dejando un precedente de cémo es el area si se

mantuviera siempre asi (se crea motivacion por conservar el sitio y el area de

trabajo limpios).

e Segunda etapa (OPTIMIZACION): La segunda etapa de la implementacion se
refiere a la optimizacion de lo logrado en la primera etapa, esto quiere decir, que

una vez dejado solo lo que sirve, se tiene que pensar en como mejorar lo que

esta con una buena clasificacion, un orden coherente, ubicar los focos que crean

la suciedad y determinar los sitios de trabajo con problemas de suciedad.
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o Tercera etapa (FORMALIZACION): La tercera etapa de la implementacion esta
concebida netamente a la formalizacién de lo que se ha logrado en las etapas
anteriores, es decir, establecer procedimientos, normas o estandares de
clasificacion, mantener estos procedimientos a la vista de todo el personal,
erradicar o mitigar los focos que provocan cualquier tipo de suciedad e
implementar las gamas de limpieza.

e La cuarta y ultima etapa (PERPETUIDAD): Se orienta a mantener todo lo
logrado y a dar una viabilidad del proceso con una filosofia de mejora continua.

4.7.9 DINAMICA DE LAS TARJETAS EN 58.

Este tipo de tarjetas permiten marcar o denunciar que en el sitio de trabajo existe
algo innecesario y que se debe tomar una accién correctiva. En algunas empresas
utilizan colores verde para indicar que existe un problema de contaminacion, azul si
esta relacionado el elemento con materiales de produccién, roja si se trata de
elementos que no pertenecen al trabajo como envases de comida, desechos de
materiales de seguridad como guantes rotos, papeles innecesarios, etc. En Japén
se utiliza frecuentemente la tarjeta roja para mostrar o destacar el problema

identificado.

Las preguntas habituales que se deben hacer para identificar si existe un elemento

innecesario son las siguientes:

e ;Es necesario este elemento?
e /Sies necesario, es necesario en esta cantidad?

e ¢Sies necesario, tiene que estar localizado aqui?

4710 PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACION DE TARJETAS EN EL
DEPARTAMENTO DE PRODUCCION EN LAS PEQUENAS EMPRESAS DE LA
CONFECCION.

Una vez marcados los elementos se procedera a registrar cada tarjeta utilizada en
la lista de elementos innecesarios. Esta lista permite posteriormente realizar un
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seguimiento sobre todos los elementos identificados. Si es necesario, se puede
realizar una reunion donde se decide que hacer con los elementos identificados, ya
que en el momento de la campafia 5S no es posible definir que hacer con todos los

elementos innecesarios detectados.

En la reunion se toman las decisiones para cada elemento identificado. Algunas
acciones son simples, como guardar en un sitio, eliminar si es de bajo coste y no es
atl o moverlo a un almacén. Otras decisiones mas complejas y en las que
interviene la direccion deben consultarse y exigen una espera y por lo tanto, el
material o equipo debe quedar en su sitio, mientras se toma la decision final, por

ejemplo, eliminar una maquina que no se utiliza actualmente.
4.7.11 CRITERIOS PARA ASIGNAR TARJETAS DE COLOR.

La presente guia propone la utilizacién de tarietas ROJAS, se utilizara Unicamente
el color rojo, para evitar confusiones y lograr sumergir a los operarios en el sistema
58, con el tiempo, la empresa decidira si implementa otros colores, como verde o

amarillo para indicar grado de importancia de la tarjeta

Las tarjetas rojas éstas indicaran materiales, equipo, herramientas innecesarias en
el puesto de trabajo, desorden o cualquier otra irregularidad referente a 5S.

La tarjeta roja servira para designar aquel lugar en donde no se esta cumpliendo a
cabalidad el SEIRI, SEITON o SEISO, que indicara que en ese lugar existe
elemento innecesario, en desorden o en cantidades innecesarias, asi como también

sefalara el grado de limpieza de ese puesto de trabajo.

Indica que el puesto requiere de atencion y mayor control para lograr la total

efectividad del programa 5S.

La eliminacién de items innecesarios mediante la campafa de etiquetas rojas
también deja espacio libre, lo que incrementa la flexibilidad en el uso del area de
trabajo, porque una vez descartados los items innecesarios, solo queda lo que se

necesita.
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En la figura 10 y 11 del siguiente apartado muestra el formato propuesto que
facilmente podra ser implementado y tomado como modelo por las pequehas

empresas de la confeccion.
4.7.13 FORMATO PROPUESTO DE TARJETAS ROJAS.

Figura 10. Formato de Tarjetas Rojas para SEIRI

/ A

Motivo:

1. No se necesita
Defectuoso

No se necesita pronto
Material de desperdicio
Uso desconocido

Otro:

o 0 rw N

Fecha de Notificacion:

Fecha limite de correccion:

Solicitado por:

Fuente: Disefio propio.
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También puede ser posible utilizar un formato de tarjeta, par indicar el grado de
desorden o incumplimiento del SEITON, ver figura 11, ya que también se requiere
orden en el lugar de trabajo.

Figura 11. Formato de tarjeta roja para SEITON

[ A

Explicacion:

Fecha de Notificacion:

Fecha limite de correccion:

Solicitado por:

Luego de la puesta en marcha de el programa 5S y previamente realizado el AMFE,
cuadros de control y estandarizaciéon para el logro de la calidad, resta tunicamente
realizar un programa de Analisis, Monitoreo, Medicién y Mejora, que asegure el

cumplimiento continuo de la calidad en las pequefias empresas de la confeccion.
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4.8COMO MEDIR LA CALIDAD.

En la mayoria de organizaciones, el gerente de calidad evalia la efectividad del
sistema de calidad. En este Capitulo se han mostrado formatos propuestos para

asegurar el funcionamiento efectivo del sistema de calidad.

No obstante, muchos indicadores de calidad no se expresan en términos financieros
comunes. Por esta razén, con frecuencia los gerentes generales encuentran dificil

evaluar el desempenio relacionado con la calidad.

El cuadro 48 mostrado en la pag. 209 provee una matriz que permite a una empresa
dimensionar los parametros de la calidad. El eje vertical contiene tres aspectos de
calidad: valor/costo, tiempo (generalmente vinculado al costo de mano de obra) y
resultados de calidad de trabajo. El eje horizontal representa cuatro factores
importantes - la gente, las maquinas, los métodos y materiales- de la técnica de
causa y efecto de Kaoru Ishikawa, que los gerentes de calidad emplean con
frecuencia para analizar problemas. Cada campo incluye ejemplos de medidas de
calidad disponibles en la mayoria de las empresas de la industria de la confeccion.
La mayoria de estas medidas se pueden encontrar en términos monetarios o se les

puede asignar con facilidad un valor en délares.
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Cuadro 48. Parametros de medicion de la calidad

Gente Maquinas Materiales Métodos
Costo de
Rendimiento por |Costos de equipo |Costo del establecimiento
empleado material del trabajo
Costo de
Costo de reparacion Costo de Costo de
Valor/ costo capacitacion Costo de reelaboracion inspeccion.
(dolares) |Costo de tiempo |operacion Costo de
adicional desperdicios
Costo de
disposicién
de desechos
Tiempo para Tiempo de ciclo [Despachos a Tiempo de
concluir los del proceso tiempo revision del
elementos de contrato
accion Ciclo de vidade |Faltantes en
la maquina los pedidos Tiempo de
Tiempo |Tiempo para inspeccion
(minutos, |procesar Tiempo de Escasez de
horas, dias) |peticiones mantenimiento materiales Tiempo para
resolver las
Tiempo Tiempo de Tiempo de re quejas
empleado en reparacion elaboracién
tareas de valor ]
agregado Tiempo de
procesamiento
Resultados/ Capacidad de la |Tasa de Productos
productividad maquina desperdicios colaterales
del empleado b o Irechazos indeseados
. iezas por hora
Cah?oasd de Horas de _ Cantidad dg
esultados capacitacion por Tnempo _ no conformidades
res S lempleado improductivo no
de trabajo programado Beneficios
(buena/ | ntidad de para el
mala) orrores Cantidad de cliente
partes
rechazadas por |Calidad del
hora proveedor

Fuente: Disefio Propio.

4
[ 54V




4 9EFECTOS DE LA CALIDAD EN LOS INGRESOS Y EGRESOS
4.9.1 CALIDAD CONTRA FINANZAS

¢ Existe una relacion de causa y efecto entre la calidad y las finanzas? ;Como afecta
el desempeifio de la calidad de una organizaciéon a su beneficio? Resulta Gtil una

ecuacion econdmica simplificada a fin de indagar sobre esta relacion, a saber:
Utilidad = Ingresos - Egresos

Para afectar la utilidad, la calidad debe afectar los ingresos o los egresos. ;Como
puede la "buena" calidad incrementar los ingresos o disminuir los egresos? O,
inversamente, ;jcomo puede la calidad "deficiente” disminuir los ingresos o

incrementar los egresos? En el cuadro 49 se citan algunos ejemplos.

Cuadro 49: Efecto de la calidad en los Ingresos y Egresos.

Ingresos Egresos

o Mas clientes ¢ Reduccion en el costo
de produccion

e Continuidad en los
“BUENA"  |negocios ¢ Reduccion en el costo
CALIDAD de inspeccién

¢ Ventajas competitivas
¢ Reduccion en el capital
de trabajo por medio de
la reduccion en el

inventario

o Pérdida de negocios ¢ Costo de desperdicios y
reelaboracion

e Multas por entrega o

servicio tardios o Costo de la garantia

CALIDAD

"DEFICIENTE" |, Pagos parciales o [e Costo de clasificacion
tardios debido a la
insatisfaccién del cliente. e Costo de despacho
expreso

Fuente: Disefio Propio.
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Existen muchos ejemplos que prueban como la "buena" calidad puede incrementar
los ingresos. En la mayoria de industrias, las buenas referencias de los clientes
satisfechos son factores importantes para el crecimiento empresarial. Por ejemplo,
existe mayor probabilidad de que los clientes existentes realicen una mayor cantidad
de pedidos a una organizacion que les despache permanentemente productos sin
defectos y a tiempo. La calidad también cuenta con un aspecto de servicio para
muchos clientes. Una organizacion que sea sensible a las peticiones y demuestre
una actitud de "se puede hacer" ganara ventajas competitivas. En general, estos

beneficios se obtienen en periodos de mediano a largo plazo.

Los beneficios internos, incluyendo las reducciones de costo a partir de niveles de
calidad mejorados, a menudo se logran con mayor rapidez. Los costos de
produccion se pueden reducir cuando se modernizan los procesos de producciéon o
se incrementa su eficacia. Lo anterior se puede lograr por medio de un control
mejorado del proceso que reduce la produccién indeseable de partes defectuosas.
Ademas, la reduccién en los tiempos de configuracion de la maquina y la
disponibilidad inmediata de la completa informacion de produccién pueden mejorar
la productividad. Los profesionales de la calidad han estudiado valiosas técnicas de
mejora que conducen a reducciones del costo de la produccién por medio de

mejoras de la calidad.
4.9.2 ORIENTACION DEL PROCESO

Resulta importante para las organizaciones el darse cuenta que la mayoria de sus
procesos no estan controlados, lo cual es normal y aceptable en tanto la
organizacion haya identificado sus principales procesos que requieren control debido
a su efecto sobre los resultados empresariales generales, los riesgos implicitos, la
complejidad del proceso u otros factores pertinentes. En el caso de las empresas de

la confeccion, el proceso clave es PRODUCCION.

Una vez la organizaciéon ha identificado sus procesos clave y establecido el
adecuado control del proceso, se asocia con facilidad la calidad con el desempefio
financiero. La organizacion puede definir el resultado deseado de sus procesos clave

y monitorear el desemperio real. El resultado deberia definirse en témminos
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mensurables, incluyendo términos financieros (véase cuadro 48 de la pag. 209).
Puesto que el desempenio real se compara con objetivos definidos, la organizacién
conocera los aspectos donde requiere de actividades de mejora. Dichas actividades
de mejora incluirdn la investigacién de la causa y la solucién disciplinada del
problema. Los profesionales de calidad deberian tener conocimiento de las diferentes
técnicas de mejora empleadas para suplir las deficiencias en el cumplimiento de

requisitos u objetivos.

Es aconsejable considerar dos aspectos adicionales al analizar el rendimiento de la

calidad sobre la Inversién, saber:

* Inversidén contra egresos

« Alcance de la calidad

Inversién contra gastos = prevencion contra correccion

En el mundo financiero, existe una clara distincion entre inversiones y gastos. La
diferencia mas importante es que las inversiones involucran gastos, los cuales estan
directamente vinculados con los beneficios mensurables. Se espera cierto
rendimiento sobre la Inversién. Con el tiempo, por lo general se requiere que el
rendimiento sobrepase los gastos a fin de que la inversién se considere rentable.

Este concepto deberia aplicarse en el ambito de la calidad cuando se planea una
accion preventiva. Se deben calcular los costos, lo mismo que el beneficio esperado
(rendimiento) con el propésito de evaluar la acciéon preventiva. Siempre que se
emplee la gestion del proceso con resultados mensurables como fundamento para la

accion preventiva, el concepto de inversion financiera resulta facilmente aplicable.

A la inversa, los gastos no siempre se pueden vincular directamente con un
rendimiento mensurable. La mayoria de las veces la accién correctiva se calificara
como un gasto (causado por falta de calidad). Los gerentes han aprendido de esta
comparacion que la acciéon preventiva resulta mas benéfica para una organizacion
que la accién correctiva. Sin embargo, este conocimiento comun aun no se ha vuelto

practica comun en muchas organizaciones.



Alcance de la calidad

Inicialmente, la mayoria de gerentes relacionan el término "calidad" con sus
productos o servicios. La calidad sobrepasa en mucho este estrecho alcance. Los
procesos, € incluso los sistemas también pueden cumplir objetivos o expectativas.
Sélo cuando una organizacién aplica el concepto de calidad a sus procesos y su
entero sistema de gestion podra ver un efecto en su beneficio.

4.10. DIRECTRICES PARA LA DETERMINACION DE COSTOS DE CALIDAD.

4.10.1 COSTOS DE OPERACION DE LOS PROCESOS.
Los costos de operacion de los procesos se dividen en las siguientes categorias:

a) Costos de mano de obra directa: salarios pagados a cualquier persona que
realiza una operacion de proceso sobre materiales o procesos de un producto.
Estos costos son registrados por la contabilidad de acuerdo con las 6rdenes de

trabajo u érdenes de produccién especificas.

b) Costo de materiales directos: El costo de todo el material destinado para
convertirse en parte del producto final. Estos costos son registrados por
contabilidad de acuerdo con las érdenes de trabajo especificas en los centros de

costos, de facturas y requisiciones.

c¢) Costo de procesamiento indirecto (también llamados costos indirectos): Todos los
costos no identificables directamente con érdenes de trabajo especificas, pero en

los que se incurre en la operacion general de la planta de procesamiento.

Contabilidad los categoriza asi:

. Mano de obra indirecta. Toda la mano de obra diferente de la asociada con la

funcién de calidad, no aplicada directamente a la fabricacién del producto.

Il. Material indirecto: Todos los materiales usados en la produccion, que no estan

destinados a ser parte del producto.
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lll. Gastos indirectos: Todos los demas costos de operar una fabrica que no se

pueden aplicar directamente como material o mano de obra indirecta.

4.10.2 COSTOS DE CALIDAD

La diferencia entre el costo real que representa para una compaiiia fabricar y venc....
productos, y el costo que existiria si no se presentaran fallas ni posibilidad de fallas
del producto, en cumplir con la especificacién durante la fabricacion y uso. El costo
de calidad es la suma de los costos de prevencion, los costos de deteccion y los

costos de fallas.
4.10.2.1 Costos de prevencion.

Costos incurridos en la planificaciéon, implementacion y mantenimiento de un sistema
de calidad que esta previsto para asegurar la conformidad con los requisitos de

calidad.
4.10.2.2 Costos de deteccion.

Costos incurridos en la medicién y auditoria de disefio, productos, componentes y
materiales, con el fin de establecer el grado de conformidad con los requisitos de

calidad.

4.10.2.3 Costos de fallas

a) Costos de fallas internas. Costos que surgen cuando los productos,
componentes y materiales no cumplen los requisitos de calidad, antes de

hacer la transferencia de la propiedad al cliente.

b) Costos de fallas externas. Costos incurridos cuando los productos no cumplen

los requisitos de calidad, después de hacer la transferencia de la propiedad al

cliente.
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4.11 IDENTIFICACION DE COSTOS

En la industria, el suministro de productos involucra costos de varios tipos. Los
costos de calidad incluyen actividades asociadas con especificar, planificar, evaluar,
medir o rectificar cualquier caracteristica del material o producto que se esta
procesando. En donde alguna operacion involucra tanto costos de calidad como de
otro tipo, para los propésitos de esta guia, se conside-~ costo de calidad sé6lo esa

parte del gasto total asociado con los propésitos anteriores.

Hay personas en diversos departamentos en cada compaiiia, fabrica o agencia
gubernamental, que realizan y/o procesan trabajo relacionado especificamente con
aseguramiento de la calidad. Los inspectores que trabajan para un gerente o
supervisor de produccion realizan trabajo de aseguramiento de la calidad, mientras
los operadores de produccion que trabajan para el mismo supervisor estan
realizando trabajo de procesamiento. Sin embargo, en general los miembros del
departamento de calidad realizan solamente trabajo de aseguramiento de calidad.
Estos factores se deben tener en cuenta cuando los gastos pertinentes, tales como
mano de obra y materiales, se clasifican de acuerdo con las tres categorias
generales: prevencién, deteccibn y falla, establecidas en esta guia para la

determinacion de los costos.

4.11.1COSTOS DE PREVENCION

Estos costos se ocasionan para reducir los costos de fallas y deteccién a un minimo.

Las categorias usuales incluyen las siguientes:

a)Planificacion de la calidad: Actividad de planificar los sistemas de calidad y traducir
los requisitos de disefio del producto y de calidad del cliente, en medidas que
aseguren el logro de la calidad del producto requerida. Esto incluye un vasto
conjunto de actividades que crean colectivamente el plan de calidad global, el plan
de Inspeccion, el plan de fiabilidad y otros planes especializados, segun sea
apropiado. También incluye la preparacion y correccion de los manuales y
procedimientos necesarios para comunicar estos planes a todos los involucrados.
Esta planificacion de la calidad puede comprender departamentos diferentes del
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de calidad.

b)Auditoria de calidad. Actividad que comprende la deteccion del sistema entero de
control de calidad o de elementos especificos del sistema, usada ~-r una

organizacion.

c) Aseguramiento de la calidad de vendedores/subcontratistas. Evaluacion inicial,
auditoria posterior y seguimiento de las organi..ciones de vendedores y
subcontratistas, y de los métodos y procesos, para asegurar que estan en
capacidad de cumplir y mantener la calidad de producto requerida. Esto también
incluye la revision del departamento de calidad y el control de los datos técnicos

con relacion a las érdenes de compra.

d) Revisién y verificacion de disefios. Actividad de monitoreo del departamento de
calidad durante la fase de disefio y desarrollo del producto, para asegurar la
calidad de disefio inherente requerida. La participacion del departamento de
calidad en las actividades de disefio y revisidon y en la actividad de verificacion
durante las diferentes fases del programa de ensayo para desarrollo del producto,
que incluye los ensayos de aprobacién de disefio y otros para demostrar fiabilidad

y capacidad de recibir mantenimiento.

e) Ingenieria de control de procesos. Labor de ingenieria asociada con la parte del

control de procesos que se realiza para obtener metas de calidad definidas.

f) Disefio y desarrollo de mediciones de calidad y equipos de ensayo: Incluye los
costos de disefar, desarrollar y documentar cualquier inspeccion necesaria, y

ensayar o verificar equipos (pero no el costo de los bienes de produccion en

cuestion).

g) Entrenamiento de calidad. Incluye asistir, desarrollar, implementar, operar y

mantener programas formales de entrenamiento de calidad que cobijen a toda la

compania.

h) Adquisicion, andlisis y reporte de datos de calidad. Analisis y procesamiento de

datos con el propésito de prevenir futuras fallas.
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i) Programas de mejoramiento de la calidad. Incluyen la actividad de estructurar y
llevar a cabo programas dirigidos a nuevos niveles de desempefio, por ejemplo:

programas de prevencién de defectos, programas de motivacién de calidad.

j) Retiro de un producto y seguro de responsabilidad. Costo de primas pagadas para
reducir al minimo el costo del retiro de un producto y los dafios por pleitos por

responsabilidad.

k) Planificacion del retiro de un producto. Preparaciéon y/o modificacion de los planes
para retiro de un producto.

4112 COSTOS DE DETECCION

Estos costos se ocasionan para determinar inicialmente la conformidad del producto
con los requisitos de calidad; no incluyen costos de reprocesos o reinspeccion
posteriores a la falla. Los costos de deteccién normalmente incluyen los siguientes:

a) Deteccion en el disefio. Costo asociado con el ensayo y medicion de la pre-
produccién, con el proposito de verificar la conformidad del disefio con los

requisitos de calidad.

b) Inspeccién en la recepcion. La inspeccion y ensayo de las partes, componentes y
materiales que ingresan. También incluye la Inspeccién en las instalaciones del

vendedor, por parte de personal del comprador.

c¢) Inspecciéon y ensayo. La actividad de inspeccidn y ensayo primero durante el
proceso de fabricacién y luego como una verificacidn final para establecer la
calidad del producto terminado y su empaque. Se incluyen las auditorias de
calidad del producto, la revision por parte de los operadores de produccion y la
supervision y soporte de oficina para esta funcion. No incluye la inspeccion y
ensayo necesarios debido a rechazo inicial por calidad inadecuada.

d) Equipo de Inspeccion y ensayo. Aqui se incluyen los costos de depreciacion del
equipo e instalaciones asociadas; el costo de montaje y suministro del

mantenimiento y calibracion.
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e)Materiales consumidos durante la inspeccibn y ensayo. Los materiales

consumidos o destruidos durante el curso de los ensayos destructivos.

f) Analisis y reporte de los resultados de ensayos e inspecciones. Actividad realizada
antes de liberar el producto y hacer la transferencia de propiedad, con el fin de
establecer si se han cumplido los requisitos de calidad.

g) Ensayo de desempefio en campo. Esta actividad se realiza en las instalaciones

del cliente antes de liberar el producto para aceptacion por parte del cliente.

h) Aprobaciones y respaldo. Para algunos productos pueden ser obligatorias

aprobaciones o respaldo por parte de otras autoridades.

i) Evaluacion de existencias. La actividad de inspeccionar y ensayar las existencias
de productos y partes de repuesto que tienen una vida en estanteria limitada.

j) Almacenamiento de registros. Los costos asociados con el almacenamiento de los

resultados de control de calidad, normas aprobadas y de referencia.

4113  COSTOS DE FALLAS

1. COSTOS DE FALLAS INTERNAS: Costos que surgen de la calidad inadecuada
descubierta antes de la transferencia de la propiedad por parte del proveedor e
incluyen los siguientes:

a) Desperdicios. Materiales, partes, componentes, ensambles y elementos finales del
producto que no cumplen los requisitos de calidad y que no se pueden reprocesar
economicamente. Se incluyen el contenido de mano de obra y gastos de mano de
obra indirectos de los articulos considerados como desperdicio. No incluye el

desperdicio inevitable de material.

b) Reemplazo, reproceso y reparacion. La actividad de reemplazar o corregir
defectuosos para hacerlos adecuados para uso, incluyendo la planificacion de
requisitos, que comprende el costo de actividades asociadas por parte del

personal de adquisiciones de materiales.

c) Reinspeccion y reensayo. Se aplica al material que ha fallado previamente y que
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ha sido reprocesado posteriormente.

d) Diagnéstico de defectos. La actividad de analizar materiales no conformes
descubiertos antes de la transferencia de propiedad, para establecer causas y

acciones remediables.

e) Determinacién sobre la disposicién. El esfuerzo requerido para determinar si los
productos no conformes son utilizables y para decidir sobre su disposicién final.

Incluye el esfuerzo de los individuos y los tableros de revisién de materiales, etc.

f) Tiempo de inactividad. El costo de instalaciones y personal inactivos, que resultan

de defectos en los productos y de interrupciones en los programas de produccion.

g) Degradacion. Pérdidas resultantes de una diferencia de precio entre el precio de

venta normal y el precio reducido debido a no conformidad por razones de calidad.

2. COSTOS DE FALLAS EXTERNAS®: Estos costos surgen de una calidad
inadecuada descubierta después de la transferencia de propiedad por parte del

proveedor e incluyen los siguientes:

a)Quejas. La investigaciéon de quejas y otorgamiento de compensacion en donde

éstas sean atribuibles a productos o instalaciéon defectuosos.

b) Reclamos por garantias: Trabajo realizado para reparar o reemplazar articulos
encontrados defectuosos por el cliente y aceptados como responsabilidad del

proveedor bajo los términos de la garantia.

c) Productos rechazados y devueltos. Aqui se incluyen los costos de encargarse de
los componentes defectuosos devueltos. Esto puede involucrar acciones de
reparacion, reemplazo o de responder de cualquier forma por los elementos en

cuestion. Se deberia incluir costos de manejo.

d) Concesiones. Los costos de las concesiones, por ejemplo, los descuentos hechos

a los clientes por productos no conformes, aceptados por ellos.

3 Aunque la pérdida de! buen nombre y la confianza del cliente se asocian normalmente con costos
de fallas externas, estos son dificiles de cuantificar.
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e)Pérdidas de ventas. Pérdida de utilidades debido al cese de actividades de los

mercados existentes como consecuencia de una calidad deficiente.

f) Costos por retiro. Costos asociados con el retiro de un producto defectuoso o

sospechoso.

g) Responsabilidad por el producto. Costo incurrido como resultado de un reclamo

por responsabilidad.

412 COSTOS DE GESTION DE CALIDAD

Estos usualmente se cargaran a los costos de prevencién, pero en algunas
circunstancias los elementos individuales se pueden asignar a las otras categorias

principales.
4.13 RECOLECCION DE DATOS DE COSTOS DE CALIDAD

La recoleccién de los datos de costos de calidad para analisis requiere los siguientes

pasos:

a) Clasificar los elementos de los costos de calidad.
b) Clasificar los elementos de los costos de calidad en prevencion, deteccion y falia.

¢) Incluir los costos de calidad en el sistema de contabilidad de costos y organizar las

cuentas corporativas para facilitar la extraccion de datos sobre costos de calidad.

d)Disefiar e implementar los mecanismos de recoleccion y procesamiento de los

datos de costos de calidad.

e)Incluir los registros de costos de calidad como parte de los informes financieros,

para el seguimiento, evaluacién y control de resultados.

La identificacion de los elementos de los costos de calidad dentro de las operaciones
calculadas totales de una compaiiia o0 agencia gubernamental requiere la
comprension detallada de los procedimientos operativos y contables. Sera necesario,
por ejemplo, separar los porcentajes de salarios y gastos generales que comprenden
los costos de calidad del salario total de un empleado por todo el trabajo que realiza.

En forma similar, se deben identificar, separar y recolectar otros costos de calidad.
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4.13.1METODOS DE RECOLECCION

La recoleccion de datos de costos de calidad consta de dos programas que deben
operar conjuntamente para producir toda la informacién sobre costos de calidad. El
primer programa consistira en los elementos de calidad que se pueden suministrar
del sistema contabilidad de costos existente. El segundo, que a la rga puede
fusionarse con el primero, consistira en, todos aquellos elementos de calidad que no
se pueden obtener de la contabilidad de costos. Estos se deben calcular
individualmente de los registros disponibles, con la ayuda del personal de
contabilidad, en donde sea apropiado.

La disponibilidad de recursos y fondos de operacién determinaran el grado de
sofisticacion disefiado en el sistema. Después de definir el programa de costos de

calidad, es posible incorporar tabulacién automatica y el uso de computadoras.

4.13.2 FUENTES DE DATOS DE COSTOS DE CALIDAD
Los costos de calidad implican®*:

o Costos de prevencion, que enmarcan fuentes de datos tipicamente para
elementos de costos de prevencion especificos. Ver cuadro 50 en pag. 222.

e Costos de deteccion, que identifican fuentes de datos tipicas para elementos
de costos de deteccion especificos. Ver cuadro 61 en pag. 222.

e Fuentes de datos de costos de fallas, que enmarcan las fuentes de datos
tipicas para elementos de costos de fallas internas y externas. Ver cuadros 52

y 63 en pag. 223

Ninguna fuente individual de informacion sobre desempefio del producto brinda
datos suficientes para determinar si se satisfacen las necesidades del cliente.
Generalmente se requiere una combinacion de fuentes para obtener los datos
necesarios. La combinacién éptima varia con el producto y el mercado. (ver ejemplo

mostrado en el cuadro 54 de la pag. 225.)

32 as tablas mostradas en este apartado especifican Gnicamente fuentes de datos aplicables a la
pequefia industria de la confeccion.
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Cuadro 50. Fuentes de datos de costos de prevencién

Elementos de costos

Items que contribuyen a los costos, y fuentes de
datos

Planificacion de la calidad

Auditoria de calidad

disefios

Entrenamiento de calidad

datos de calidad

calidad

Revisién vy verificaciébn de los

Adquisicion, analisis y reporte de

Programas de mejoramiento de la

Salarios (planificacion, produccidn, control y aseguramiento de
la calidad, investigacion y desarrolio)
Salarios

Salarios (produccién, control y aseguramiento de la
calidad)

Ayudas de entrenamiento
salarios (entrenamiento, control y aseguramiento de la calidad)

Costos de procesamiento de datos
Salarios (control y aseguramiento de la calidad)

Salarios (control y aseguramiento de la calidad)
Primas

Fuente: Diserio propio.

Cuadro 51. Fuentes de datos de costos de deteccion.

Elemento de costo

items que contribuyen a los costos, y fuentes de datos

Inspeccion en la
recepcion

Analisis y reporte de

resultados de
inspeccion.
Aprobaciones y
respaldo

Evaluacién de
existencias

Almacenamiento de
registros

Salarios (almacenes, compras, laboratorio, control y aseguramiento de
la calidad)

Salarios (control y aseguramiento de calidad)

Ordenes de compra
Control y aseguramiento de la calidad
Costos de aprobacion

Registros de inventarios
Salarios {almacenes y control y aseguramiento de la calidad)

Salarios
Instalaciones de almacenamiento
Mantenimiento de registros

Fuente: Disefio propio.
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Cuadro 52. Fuentes de datos de costos de fallas internas.

Elemento de costo |items que contribuyen a los costos y fuentes de datos

Desperdicios Materiales (reportes de materiales defectuosos y no
defectuosos)
Salarios (produccion, inspeccion y control de
materiales)

Reemplazo o reproceso Salarios y materiales, similar a los descritos en desperdicios

Reinspeccion Materiales

Salarios  (produccion, laboratorio, control y
aseguramiento de la calidad)

Diagnostico de defectos Salarios y materiales, similar a descritos en desperdicios.
Determinacioén de la disposicién | Salarios (produccion, control y aseguramiento de la calidad)

Tiempo de inactividad Datos de produccién y desempefio - control y
aseguramiento de produccién y calidad

Degradacion Reportes de ventas
Reportes de devoluciones y descuentos

Fuente: Disefio propio.

Cuadro 53. Fuentes de datos de costos de fallas externas.

Elemento de costo Partes que contribuyen a los costos y fuentes de datos

Productos rechazados |Pérdida de materiales, rebaja del valor

y devueltos Reemplazo, reproceso o reparacion
Salarios (transporte, almacenes, contabilidad, control y aseguramiento de
la calidad).

Concesiones Reportes de ventas de articulos de descuento

Pérdidas de ventas Reportes de ventas

Responsabilidad por los
productos Salarios (personal del programa de retiro del producto).

Fuente: Disefio propio.
En general, Los indices propuestos de costos de calidad son los siguientes:

a) Con relacién a las ventas. Este indice posee interés para los miembros de la alta

gerencia, quienes son observadores cercanos de las tendencias en las ventas.
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Sin embargo, el indice se ve influenciado por la politica de ventas, es decir, los

gastos de marketing y el margen comercial de ventas.

b) Con relacion al tiempo de mano de obra de produccion directa. Esta es una
medida bien establecida, que tiene importancia particular para las industrias con
mano de obra intensiva. Las "horas de produccién directa" es una medida de
actividad corta y utii Ademas, esta es una medida que esta a disposicion

facilmente y se puede usar ampliamente para otros indices.

c) Por unidad de producto. Este indice es una cifra ilustrativa relativa al precio de
venta por unidad. En donde la linea de producto presenta similitud interna, una
unidad comun puede ser suficiente para la linea entera, claro ejemplo en la
maquila, por rollos de tela. Sin embargo, en donde la linea de producto tiene
disimilitudes inherentes, el indice puede ser en forma de pesos por costos de
calidad por unidad equivalente de producto, por ejemplo: docenas de botones,

unidades de hilo.

El cuadro 54 de la pag. 225 muestra un ejemplo de tabulacién de costos de calidad

relativos.

La columna 2 representa el orden de cada una de las categorias respecto a la

importancia dentro de los costos.

La columna 4 de la tabla 46 (% de Categoria), se refiere, al porcentaje de

importancia que representa dentro de cada elemento del costo.
Y la columna 5 (% total) se refiere a las cantidad de dinero que se invierte en ella.

Este ejemplo propone los porcentajes de costos® que se tendrian en el sistema de
aseguramiento de la calidad propuestos para las pequefias empresas de la

confeccién dedicadas a la fabricacién de camisas de vestir para hombres.

3 Debe tomarse en cuenta, que algunas de las actividades mostradas en el cuadro 46, podran ser
realizadas por una sola persona, por lo tanto el % de categoria se obtendra del sueldo otorgado a esa

persona.
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Cuadro 54. Ejemplo de costos de calidad relativos.

Codigo Aﬁ%’;f:;i':iz" la Elemento de Costo Cateog/ooria T;/:al
l. Costos de prevencién

1 2 Planificacion de la inspeccion 25 3

2 3 Entrenamiento de calidad 20 2

3 1 Mantenimiento de herramientas de larga vida 45 4

4 4 Mantenimiento de herramientas de corta vida 10 1
Total 100 10

Il. Costos de deteccion

5 5 Inspeccion de entrantes 5 3

6 1 Supervision 45 10

7 3 Inspeccion final 10 3

8 4 Inspeccién durante el proceso 10 3

9 2 Inspeccion de subensambles 25 6

10 6 Andlisis de deteccion 5 2
Total i 100 27

lil. Costos de fallas

11 2 Desperdicios 30 16

12 1 Reprocesos 40 27

13 3 Defectos debido a los proveedores 10 8
(Desperdicios y reprocesos)

14 4 Adquisicion de materia! 10 6
(costo de materiales rechazados)

15 5 Servicio al cliente 10 6
Total Il 100.0 63

RESUMEN

Categoriaj] Asignacion % total

| Costos de prevencién 10

il Costos de deteccion 27

i Costos de fallas 63

100

Fuente: Tomado de Administracion de los Costos de Calidad. Autor: ICONTEC. Afo
2000.
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5.1 COSTOS ACTUALES DE NO CALIDAD.

5.1.1 COSTOS ACTUALES POR FALLAS EN LA PEQUENA EMPRESA DE LA
CONFECCION.

Para respaldar el proposito de la Guia para el Aseguramiento de la Calidad, ¢
necesario realizar un andlisis financiero, que demuestre la rentabilidad del sistema y
incentive a los propietarios de las pequefias empresas para que aseguren la calidad
de sus productos y reduzcan sus costos causados por la no calidad en los
procesos/operaciones y/o productos.

Para la realizacién del Analisis Financiero en necesario en primer lugar, conocer los
costos actuales de no calidad de las pequefias empresas de la confeccion.

Para calcular los costos actuales por fallas en la pequeria empresa de la confeccion
es necesario conocer los costos de fabricacién de las piezas componentes de las
camisas de vestir para hombre, para con ellos calcular el costo que implicaria una
falla en cualquiera de las piezas, y especificamente, calcular el costo que tiene

cometer un fallo en cada una de las operacion.

Al finalizar el analisis, se mostrara el beneficio de la implementacion de la guia al

reducir los costos por fallas en el producto.

Ei cuadro 55 de la pag. 228, muestra los costos de cada una de las piezas que

componen las camisas de vestir para hombre.
Consideraciones para la construccion del cuadro 55:

El costo total de una camisa de vestir para hombre es de $4.68, segun el dato

proporcionado por los pequefios empresarios de las empresas de confeccion.

. La columna tres (%de tela utilizada) fue proporcionada por los pequefios

empresarios respecto al porcentaje de tela que utilizan en cada pieza de la camisa.
El costo total de una camisa de vestir para hombre esta compuesto por:
o 75% del costo total representa el costo de Materia Prima (MP) (columna 4).
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o 10% del costo total representa el costo de Mano de Obra Directa
(MOD)(columna 5).
o 15% del costo total representa los Gastos de Fabricacion (Columna 6).
IV. La columna 7 representa la sumatoria de los costos de materia prima, mano de
obra y gastos de fabricaciéon columnas 4, 5 y 6 respectivamente).
V. El hiloy los botones estan incluidos en el costo de materia prima de los delanteros

Cuadro 55 Detalle de los costos de fabricacidén de una camisa de vestir para hombre.

COSTO
NO. % TELA COSTO POR COSTO DE COSTO
PIEZAS PIEZAS | UTILIZADA POR MANO DE | GASTOS DE TOTAL
DE POR PIEZA DE OBRA FABRICACION POR
TELA PIEZA TELA POR POR PIEZA PIEZA
PIEZA
Cuello 3 3% $0.11 $0.01 $0.02 $0.14
Pie de cuello |3 2% $0.07 $0.01 $0.01 $0.09
Delanteros |2 40% $1.40 $0.19 $0.28 $1.87
Talle 1 4% $0.14 $0.02 $0.03 $0.19
Trasero 1 40% $1.40 $0.19 $0.28 $1.87
Bolsa 1 1% $0.04 $0.00 $0.01 $0.05
Manga 2 10% $0.35 $0.05 $0.07 $0.47
TOTAL 100% $3.51 $0.47 $0.70 $4.68

Fuente: Disefio propio, a partir de informacién proporcionada por los pequefios

empresarios.

De acuerdo a los datos proporcionados en el cuadro 55, puede especificarse el costo
que tiene cada operaciéon dentro del proceso de produccién, tomando en cuenta el
grado de avance que cada una de las piezas tiene al llegar a cualquiera de las
operaciones, tal y como se detalla en el cuadro 56 de la pagina 229 el cual agrupa
las piezas implicadas dentro de cada una de las operaciones para obtener el costo

total de la operacién respectiva.

228



Cuadro No. 56 Costos por operacién de la camisa de vestir para hombres.

oreucines | (00 | comoToT or

CIERRE DE CUELLO

Cuello $0.14 $0.14
PEGADO DE PIE DE CUELLO A CAMISA

Pie de Cuello $0.09

Cuello $0.14

Talle $0.19

Delanteros $1.87 $2.29
DECORADO DE CUELLO

Cuello $0.14 $0.14
CIERRE LATERAL

Trasero $1.87

Mangas $0.47

Talle $0.19

Delanteros $1.87 $4.40
RUEDO DE PIE DE CUELLO
Pie de Cuello $0.09 $0.09
SELLADO DE PIE DE CUELO A CAMISA

Pie de Cuello $0.09

Cuelio $0.14

Talle $0.19

Delanteros $1.87 $2.29
MONTAJE DE MANGAS

Trasero $1.87

Mangas $0.47

Talle $0.19

Delanteros $1.87 $4.40
RUEDO DE VUELO
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Trasero $1.87

Delanteros $1.87 $3.74
SORJETE

Todas las piezas de tela $3.51 $3.51
RUEDO DE MANGAS

Mangas $0.47 $0.47
DECORADO DE MANGAS

Mangas $0.47 $0.47
PALETON

Trasero $1.87 $1.87
TAQUEO DE MANGAS

Mangas $0.47 $0.47
TRAZO

Todas las piezas de tela $3.561 $3.51
CORTE

Todas las piezas de tela $3.51 $3.51
MONTAJE DE BOLSAS

Bolsa $0.05

Un delantero $0.94 $0.98
UNION DE PIE CON CUELLO

Pie de Cuello $0.09

Cuello $0.14 $0.23
UNION DE PECHERAS

Trasero $1.87

Talle $0.19

Delanteros $1.87 $3.93
OJALES

Un delantero $0.94 $0.94
UNION DE TALLE

Trasero $1.87
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Talle $0.19 $2.06
BANDEO
PLANCHADO DE BOLSAS

Bolsa $0.05 $0.05
PEGADO DE BOTONES

Un delantero $0.94 $0.94
LIMPIEZA DE CAMISA

Todas las piezas de la camisa $4.68 $4.68
PLANCHADO DE CAMISA

Todas las piezas de la camisa $4.68 $4.68
EMPAQUETADO

Fuente: Diserio propio.

Ahora que se conoce el precio que las piezas tienen en cada operacion, segin su
grado de evolucién en cada una de ellas, es posible conocer el costo por fallas

mensuales.

E! cuadro 57 de la pag. 233, resume los costos por fallas mensuales, de acuerdo al
namero de fallas proporcionadas por los propietarios de las pequefias empresas de

la confeccién.
5.1.1.1 Consideraciones para la Construccion del Cuadro 57. Costos por Fallos.
i.  El costo por reproceso representa el 75% de los costos total por fallas®*.

ii. El costo por desperdicio representa el 25% de los costos totales por fallas

mensuales®

3 El dato del 75% como representacién de los reprocesos, fue proporcionado por los pequefios
empresarios de las empresas de la confeccion de camisas de vestir para hombres.

% £l 25% que representa los desperdicios fue proporcionado por los pequefios empresarios de las
empresas de la confeccién de camisas de vestir para hombres.
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Tal como se muestra en el cuadro 57 de la pag. 233, el Costo Total por Fallas en el
proceso de produccion de camisas de vestir para hombre, existen costos de no

calidad debidos a:

e Reprocesos, referidos a las veces que es necesario reprocesar las piezas a
causa de fallos en las mismas.
e Desperdicios, derivados de piezas arruinadas en el proceso y que no pueden

ser reparadas o reutilizadas en la camisa.
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Cuadro No. 57. Costos por fallas mensuales y anuales en la confeccién de camisas de vestir para hombres.

COSTO
£ COSTO POR No. Fallos Costo por | Costo por
OPERACION OPERACION promedio/mes | Reproceso | desperdicio T?:Z\_ll'_zg R

CIERRE DE CUELLO $0.14 25 $1.32 $0.88 $2.19
PEGADO DE PIE DE CUELLO A CAMISA $2.29 24 $20.64 $13.76 $34.40
DECORADO DE CUELLO $0.14 24 $1.26 $0.84 $2.11
CIERRE LATERAL $4.40 24 $39.59 $26.40 $65.99
RUEDO DE PIE DE CUELLO $0.09 20 $0.70 $0.47 $1.17
SELLADO DE PIE DE CUELO A CAMISA $2.29 20 $17.20 $11.47 $28.67
MONTAJE DE MANGAS $4.40 20 $32.99 $22.00 $54.99
RUEDO DE MANGAS $3.74 4 $5.62 $3.74 $9.36
DECORADO DE MANGAS $0.47 4 $0.70 $0.47 $1.17
PALETON $1.87 4 $2.81 $1.87 $4.68
TAQUEO DE MANGAS $0.47 3 $0.53 $0.35 $0.88
TRAZO $3.51 3 $3.95 $2.63 $6.58
CORTE $3.51 3 $3.95 $2.63 $6.58
MONTAJE DE BOLSAS $0.98 3 $1.11 $0.74 $1.84
UNION DE PIE CON CUELLO $0.23 3 $0.26 $0.18 $0.44
UNION DE PECHERAS $3.93 2 $2.95 $1.97 $4.91
OJALES $0.94 2 $0.70 $0.47 $1.17
UNION DE TALLE $2.06 2 $1.54 $1.03 $2.57
BANDEO $0.00 2 $0.00 $0.00 $0.00
PLANCHADO DE BOLSAS $0.05 2 $0.04 $0.02 $0.06
PEGADO DE BOTONES $0.94 1 $0.35 $0.23 $0.59
LIMPIEZA DE CAMISA $4.68 1 $1.76 $1.17 $2.93
PLANCHADO DE CAMISA $4.68 1 $1.76 $1.17 $2.93
EMPAQUETADO 0 $0.00 $0.00 $0.00
TOTAL 197 $141.72 $94.48 $236.19
Fuente: Disefio propio COSTOANUAL $1,700.60 $1,133.73 $2,834.33




Tal como lo muestra el cuadro 57 de la pagina anterior, el total de costos por fallos
en las pequefias empresas de la confeccién de camisas de vestir para hombres,
asciende a $236.19 mensuales, lo que se traduce a un costo de no calidad de
$2,834.33 anuales, una cifra que es alarmante y que vale la pena reducirla a través

de la puesta en marcha de una guia para aseguramiento de la calidad®®.

5.1.2 OTROS COSTOS ACTUALES REFERENTES A CALIDAD EN LA PEQUENA
EMPRESA DE LA CONFECCION.

Ademas de los costos por fallos mostrados en el apartado anterior, algunas
pequefias empresas de la confeccion cuentan dentro de su personal, con un
encargado de supervision (encargado de calidad), aunque esta no es la tarea
principal de esta persona, por lo que de los $160 mensuales que esta persona recibe
como sueldo, $60 se atribuyen a su labor de encargado de la calidad y el resto es

cargado a su labor en produccion.

Otro costo referente a calidad, es el otorgado a costo de mantenimiento, en este
caso, existe un mecanico que llega a realizar las tareas de mantenimiento dos veces

por mes. A esta persona se le paga un promedio37 de $50.00 mensualmente.

Segun el cuadro 54 de la pag. 225 del capitulo IV que muestra el ejemplo de costos
relativos a calidad, el 100% de los costos dentro de un sistema ideal de calidad

deben corresponder a:

o 10% Costos de Prevencion
o 27% Costos de Deteccion

e 63% Costos por fallas

Actualmente, la pequefia empresa invierte un 14% en costos de correccion, 17%

costos de deteccion y 68% en costos por fallas.

% Como se hizo referencia en el programa de monitoreo, en los indicadores de producto no conforme,
en el cuadro 40 de [a pagina 153 en el capitulo 4, con la puesta en marcha de la guia para el
aseguramiento de la calidad, se reduciran en un 50% estos costos por fallas.

37 Se menciona que el dato es un promedio, porque el mecanico es llamado unicamente cuando se
requieren sus sefvicios.
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El cuadro 58 resume el costo anual actual referente a calidad y no calidad en la

pequena empresa de la confeccion de camisas de vestir para hombre.

Cuadro 58. Costos Actuales por afo referentes a calidad y no calidad.

COSTOS ACTUALES ANUALES REFERENTES A
CALIDAD Y NO CALIDAD
Costo total por fallas anuales. $2,834.33
Pago a encargado de calidad $720.00
Pago a encargado de mantenimiento $600.00
Otros costos no estimados $300.00
COSTOS TOTALES ANUALES

Fuente: Disefio Propio.

Estos datos serviran para la realizacién del analisis financiero que comprendera la

Alternativa 1: No implementacion de la Guia para el aseguramiento de la calidad.

5.2 EVALUACION ECONOMICA DE LA NO IMPLEMENTACION DE LA GUIA
PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.

5.2.1TECNICA A UTILIZAR PARA LA EVALUACION ECONOMICA.

Para realizar la evaluacién econémica de la propuesta de implementacion de la Guia
para el Aseguramiento de la Calidad, se utilizara la técnica de Valor Actual Neto (en
adelante VAN), que consiste en actualizar a valor presente los flujos de caja futuros
gue va a generar el proyecto, descontados a un cierto tipo de interés ("la tasa de
descuento”), y compararlos con el importe inicial de la inversiébn. Como tasa de
descuento se utiliza normalmente el costo de oportunidad del capital (COK) de la

empresa que hace la inversion.
VAN =-A+[FC1/(1+i)* ]+ [FC2/ (1+i)*2 ]+...+ [FCn / (1+i)*n]
Siendo:

A: desembolso inicial
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FC: flujos de caja

n: numero de anos (1, 2, ..., n)

i: tipo de interés ("la tasa de descuento”)

1/(1+i)*n: factor de descuento para ese tipo de interés y ese numero de afios

Cuando se evalta un proyecto completo, en donde se involucran todos los ingresos
iniciales y finales del proyecto, se decide tomando en cuenta la siguiente informacion:

Si VAN > 0: El proyecto es rentable.
Si VAN = 0: El proyecto es postergado.
Si VAN < 0: El proyecto no es rentable.

A la hora de elegir entre dos proyectos, se elige aquel que tenga el mayor VAN.

Sin embargo, para la evaluacion de la guia para el aseguramiento de la calidad, se
involucran Gnicamente los costos relativos a calidad, por lo tanto, ambas
alternativas seran menores que cero, por lo que se elegira aquella opcién que
demuestre obtener menores costos, es decir, ambas alternativas presentaran los
costos relativos a calidad por lo tanto tendran signo negativo, pero una de ellas sera

la mas factible para minimizar las pérdidas.

Este método se considera el mas apropiado a la hora de analizar la rentabilidad de

un proyecto.

Para el caso del estudio, no se evaluara una inversion, sino un flujo de egresos, la
tasa de descuento (TMAR) a utilizar, tendra un valor del 15%°® y se escogera
aquella alternativa con la que se obtengan menos costos por fallas.

Cuando la inversion se efectia en una empresa privada, la determinaciéon se
simplifica, pues la TMAR para evaluar cualquier tipo de inversién dentro de la
empresa, serd la misma y ademas ya debe estar dada por la direccion general o por
los propietarios de la empresa. Su valor siempre estara basado en el riesgo que

* para el caso de los pequefios empresarios de la confeccion de camisas de vestir para hombre,
utilizan el 15% como TMAR (Tasa Minima Aceptable de Rendimiento), aunque ellos en realidad no
realizan célculos con ella.
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corra la empresa en forma cotidiana en sus actividades productivas y mercantiles. No
hay que olvidar que la prima de riesgo es el valor en que el inversionista desea que
crezca su inversion por encima de la inflacion, es decir, la prima de riesgo indica el

crecimiento real del patrimonio de la empresa.

La evaluacién por el método VAN se realizara para 10 afios, por lo que es necesario
en primer lugar tomar en cuenta los datos de inflacion para estos 10 afios, para el
primer afio sera el costo presentado en el cuadro 58 de la pag. 235, y para los afios
subsiguientes se realizara el calculo de la inflacion debido a los incrementos en el
indice de Precios al Consumidor.

5.2.2 PROYECCION DE LA TASA DE INFLACION O INDICE DE PRECIOS AL
CONSUMIDOR (IPC)

Para determinar la tasa de inflacibn de cada afio subsiguiente, se empleara el
método de tendencias, el cual se basa en el uso de datos estadisticos de afios
inmediatos anteriores. Este método solo es aplicable para una serie de afios

impares.

Se denomina tendencia a la direccion de desplazamiento que sigue un hecho o un
fenémeno. Esta direccidén puede ser ascendente, descendente o de estabilidad. En la
practica del analisis financiero se utiliza este comportamiento de la tendencia para
mostrar la ruta que siguen o han seguido ciertos elementos que componen el todo

financiero en una entidad econémica
Procedimiento:

v Se escoge el afio intermedio como base, a los afios anteriores a éste se le resta
el valor de 1, y a los valores de los afios siguientes se le incrementa el valor de 1.

Este proceso significara el valor de la variable Z para cada afio.

v Se multiplica el valor de la tasa de inflacibn con su respectivo Z, asi

sucesivamente para todos los afos; dicho resultado tomara el valor de YZ.
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v' Se eleva el valor de Z al cuadrado para todos los afios.
v' Calcular las sumatorias de cada variable.
v Calcular el valor del incremento mediante la siguiente formula.

Incremento=YZ/Z2*(n/2)

Donde n representa el nimero de afios excepto el afio base.

v Para determinar el valor de la tasa de inflaciéon del afio siguiente, sumar al afio

base, el valor del incremento.

Este proceso es similar para determinar los afios siguientes, sin perder de vista que
el nimero de afos debe ser siempre impar, lo cual implica eliminar de los calculos el

ano mas inferior.
5.2.3 CALCULO DEL IPC PARA LOS PROXIMOS 10 ANOS.

El cuadro 59 se presentan los datos estadisticos han sido obtenidos por medio del
boletin informativo que emite el Banco Central de Reserva de El Salvador (BCR)

Cuadro 59. Evaluacion del indice de Precios del Consumidor en E! Salvador.

MESES | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006

Enero -05}155) 09 | 28|24 |57 | 3.3
Febrero 02 | 48 14 | 27 | 26 | 53 | 3.8
Marzo 05 | 49 1.7 2.4 3 4.8 4

Abril 1.1 5 2 2 39 | 44 | 4.2
Mayo 24 | 45 | 1.8 19 |1 48 | 44 | 36
Junio 36 | 356 | 23 16 | 46 | 43 | 44
Julio 29 { 36 | 25 1 53 | 41| 56
Agosto 34 | 35 1.8 17 | 52 | 42 | 47

Septiembre| 3.3 | 33 | 14 | 21 | 54 |44 | 4.2
Octubre 27 | 23 | 25 [ 23 | 55 |59} 19
Noviembre | 3.4 3 14 | 26 | 54 | 46
Diciembre | 43 | 14 | 28 | 25 | 54 | 4.3
Promedio | 23 | 3.8 | 1.9 | 21 | 45 | 47 | 3.3

Fuente: www.bcr.gob.sv
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A continuacion se presenta los calculos de la tasa de inflacién de para los afios 2007-

2016, para ver los calculos referirse a los Cuadros 60 al 69°°.

Cuadro No. 60. CALCULOS IPC PARA EL ANO 2007.

Afos IPC(%)| Z YZ "2
2000 2.3 -3 -6.8
2001 3.8 -2 -7.6
2002 1.9 -1 -1.9
2003 2.1 0 0.0
2004 4.5 1 4.5
2005 4.7 2 94
2006 3.3 3 9.9
Promedio | 7.53 28

Incremento=YZ/((Z*2)(n/2))
Incremento=7.53/28(6/2)

Incremento= 0.0897

IPC(2007)= IPC(afio base)+incremento
IPC(2007)= 2.1+(0.0897)

IPC(2007)= 22 %

Ol h[=2iOi=a|Mh|©

Cuadro No. 61. CALCULOS IPC PARA EL ANO 2008.

Anos IPC(%)| Z YZ "2
2001 3.8 -3 {-113 9
2002 1.9 -2 -3.8 4
2003 2.1 -1 2.1 1
2004 4.5 0 0.0 0

1

4

Incremento=YZ/((Z*2)(n/2))
Incremento=0.78/28(6/2)

Incremento= 0.0093

IPC(2008)= IPC(afio base)+incremento
IPC(2008)= 4.5+(0.1353)

IPC(2008)= 4.5%

2005 4.7 1 4.7
2006 3.3 2 6.6
2007 2.2 3 6.7 9

Promedio | 0.78 28

Cuadro No. 62. CALCULOS IPC PARA EL ANO 2009.

Afos  |IPC(%)] Z | YZ | Z2%2 | |ncremento=YZ/(ZA2)(n/2))
2002 1.9 -3 -5.6 _
2003 21 5 43 Incremento=6.81/28(6/2)
2004 4.5 -1 4.5 Incremento= 0.0810
2005 4.7 0 0.0 IPC(2009)= IPC(afio base)+incremento
2006 3.3 1 3.3
IPC(2009)= 4.7+(0.0810)
IPC(2009)= 4.8%

2007 2.2 2 4.4
2008 4.5 3 13.4
Promedio } 6.81 28

Ol hia|O|a|nj©

% Los cuadros desarrollados en este apartado han sido realizados por la autora del trabajo.
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Cuadro No. 63. CALCULOS IPC PARA EL ANO 2010.

Aios |IPC(%)| Z | YZ | Z"2 | |ncremento=YZ/((Z*2)(n/2))
2003 21| -3 | 64 _
2004 45 5 89 Incremento=-5.48/28(6/2)
2005 4.7 -1 4.7 Incremento= 0.0653
2006 331 0 | 00 IPC(2010)=IPC(afio base)+incremento
2007 22 | 1 2.2
IPC(2010)=3.3+(0.0653)
IPC(2010)= 3.4%

2008 4.5 2 8.9
2009 4.8 3 14.3
Promedio | 5.48

N I N Y =L N

Cuadro No. 64. CALCULOS IPC PARA EL ANO 2011.

Anos IPCOR 2 | YZ 1 22 | |ncremento=YZ/((Z*2)(n/2))
2004 4.5 -3 | -13.4

Incremento=-1.93/28(6/2)
Incremento= -0.0230
IPC(2011)=IPC(afio base)+incremento
IPC(2011)=2.2+(-1.0230)
IPC(2011)= 2.2%

9
2005 4.7 -2 -9.4 4
2006 3.3 -1 -3.3 1
2007 2.2 0 0.0 0

1
4
9

2008 4.5 1 4.5
2009 4.8 2 9.6
2010 3.4 3 10.1
Promedio } -1.93 | 28

Cuadro No. 65. CALCULOS IPC PARA EL ANO 2012.

Afos  |iPc%)] Z YZ | z*2 | Incremento=YZ/((Z"2)(n/2))
2005 47 | -3 | -141 Incremento=-4.81/28(6/2)

2006 3.3 -2 -6.6

2008 4.5 0 0.0 IPC(2012)= IPC(afio base)+incremento
2009 {48 | 1 | 48 IPC(2012)= 4.5+(-0.0573)

IPC(2012)= 44 %

2010 3.4 2 6.7
2011 2.2 3 6.6
Promedio | -4.81

N
R Kd B Bt = B B (e
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Cuadro No. 66. CALCULOS IPC PARA EL ANO 2013.

Afos IPC(%)] Z YZ | 272
2006 3.3 -3 -9.9 9
2007 2.2 -2 -4.4 4
2008 4.5 -1 -4.5 1
2009 4.8 0 0.0 0
2010 3.4 1 3.4 1
2011 2.2 2 4.4 4
2012 4.4 3 13.2 ] 9
Promedio | 2.17 | 28

Incremento=YZ/((Z*2)(n/2))
Incremento=2.17/28(6/2)

Incremento= 0.0258
IPC(2013)=IPC(afio base)+incremento
IPC(2013)= 4.8+(0.0258)
IPC(2013)= 4.8%

Cuadro No. 67. CALCULOS IPC PARA EL ANO 2014.

Afios IPC(%)| Z YZ | Z*2
2007 2.2 -3 -6.7 9
2008 4.5 -2 -8.9 4
2009 4.8 -1 -4.8 1
2010 3.4 0 0.0 0
2011 2.2 1 2.2 1
2012 4.4 2 8.8 4
2013 4.8 3 14.4 9
Promedio | 5.06 | 28

Incremento=YZ/((Z*2)(n/2))
Incremento=5.06/28(6/2)

Incremento= 0.0602

IPC(2014)= IPC(afio base)+incremento
IPC(2014)= 3.4+(0.0602)

IPC(2014)= 3.4%

Cuadro No. 68. CALCULOS IPC PARA EL ANO 2015.

Afos IPC(%)| Z YZ 72
2008 4.5 -3 | -13.4 9
2009 4.8 -2 -9.6 4
2010 3.4 -1 -3.4 1
2011 2.2 0 0.0 0
2012 4.4 1 4.4 1
2013 4.8 2 9.6 4
2014 3.4 3 10.3 9
Promedio | -2.01 | 28
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Incremento =YZ/((Z*2)(n/2))

Incremento =-2.01/28(6/2)

Incremento =-0.0240

IPC(2015) = IPC(afo base)+incremento
IPC(2015) = 2.2+(-0.0240)

IPC(2015) =2.2%



Cuadro No. 69. CALCULOS IPC PARA EL ANO 2016.

Afos IPC(%)| Z YZ "2
2009 4.8 -3 1-14.3 9
2010 3.4 -2 -6.7 4
2011 2.2 -1 2.2 1
2012 4.4 0 0.0 0
2013 4.8 1 4.8 1
2014 3.4 2 6.9 4
2015 2.2 3 6.5 9
Promedio | -5.09 | 28

Incremento = YZ/((Z*2)(n/2))
Incremento = -5.09/28(6/2)

Incremento =-0.0606

IPC(2016) = IPC(afio base)+incremento
IPC(2016) =4.4+(-0.0606)

IPC(2016) =4.3%

De acuerdo a los calculos realizados en los cuadros anteriores, se construye el

cuadro 70, que muestra las tendencias del IPC para los préximos 10 afios.

Cuadro No. 70. Tendencia de los indices de Precios al Consumidor en los préoximos

10 arios.

ANO IPC (%)
2007 2.2
2008 4.5
2009 4.8
2010 34
2011 2.2
2012 44
2013 4.8
2014 3.4
2015 2.2
2016 4.3

Fuente: Disefio Propio.
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Con los calculos anteriores para conocer las tendencias de la IPC en los préximos 10
afios, es posible calcular los costos totales referentes a calidad en ese mismo

periodo de tiempo.

52.4 CALCULOS DE LOS COSTOS REFERENTES A CALIDAD PARA LOS
PROXIMOS 10 ANOS.

Los costos relativos a calidad par los préximos 10 anos, se calculan sumandole al
afo anterior el porcentaje de inflacion, por lo tanto se utiliza la férmula:

Costo Ao Xi = Costo afio anterior + Costo afo anterior (IPC del afio Xi)

Este calculo se detalla en el cuadro 64 en donde también se realiza el analisis de
VAN (Valor Actual Neto) para evaluar las alternativas.

5.3 EVALUACION DE ALTERNATIVA No. 1: NO IMPLEMENTACION DE LA GUIA
PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD EN LA PEQUENA EMPRESA
DEDICADA A LA CONFECCION DE CAMISAS DE VESTIR PARA HOMBRE.

El cuadro 71 de la pag. 244 detalla el flujo de egresos referentes a calidad durante
los préoximos 10 afos en la pequefia empresa de la confeccidn de camisas de vestir

para hombre.
Datos utilizados:
VAN= - lo - FF1/(1+)* - FF2/(1+i)2 - .......... - FFn/(1+i)*n

Inversion Inicial= lo = $0.00

i= 15%

FF1: Flujo de fondos (egresos) para el afio 1
FF2: Flujo de fondos (egresos) para el afio 2
FF3: Flujo de fondos (egresos) para el afio 3
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Figura 12. Flujograma para los 10 afios para la Alternativa 1.
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VAN=4454.33+(-4552.32/(1+0.15)M)+(4757.17/(1+0.15)A2)+(4985.52/(1+0.15)A3)+
(5155.03/(1+0.15)"4)+(5268.44/(1+0.15)A5)+(5500.25/(1+0.15)6)+(5764.26/(1+0.15)
A7)+(5960.25/(1+0.15)8)+(6091.37/(1+0.15)"9)+(6353.30/(1+0.15)*10)

VAN = -$26,652.25

Cuadro 71. Flujo de Fondos (Egresos) para la Alternativa de No Implementacion de

La Guia Para el Aseguramiento de la Calidad.

0 1 2 3

% INFLACION 2.2% 4.5% 4.8%

COSTOS POR FALLAS -$2,834.33 | -$2,896.68 | -$3,027.03 | -$3,172.33

PAGO A ENCARGADO DE CALIDAD | .$720.00| -$735.84| -$768.95| -$805.86

COSTOS DE CORRECCION -$600.00| -$613.20| -$640.79| -$671.55

OTROS COSTOS NO ESTIMADOS -$300.00| -$306.60| -$320.40| -$335.78

TOTAL FLUJO DE EGRESOS POR ANO -$4,454 .33 | -$4,652.32 | -$4,757.17 | -$4,985.52
4 5 6 7 8 9 10
3.4% 2.2% 4.4% 4.8% 3.4% 2.2% 4.3%
-$3,280.19! -$3,352.35| -$3,499.85| -$3,667.85 | -$3,792.55 | -$3,875.99 | -$4,042.66
$833.26| -$851.59| -$889.06| -$931.74| -$963.42| -$984.61|-$1,026.95
$604.38] -$709.66| -$740.89| -$776.45| -$802.85| -$820.51| -$855.79
$347.19| -$354.83| -$370.44| -$38822| -$401.42| -$410.26| -$427.90
-$5,155.03| -$5,268.44| -$5,500.25| -$5,764.26 | -$5,960.25 | -$6,091.37 | -$6,353.30

[ VALORPRESENTENETO= |  -$26,652.25|

Fuente: Disefio propio.
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54 ALTERNATIVA 2: IMPLEMENTACION DE LA GUIA PARA EL
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.

La alternativa 2 consiste en implementar la guia para el aseguramiento de la calidad

propuesta.

A continuacién se presentan los datos sobre la inversion en la implementacién de la

guia y las reducciones que a raiz de ella se obtendran en los costos por fallos.

54.1 PRESUPUESTO DE IMPLEMENTACION DE LA GUIA PARA EL
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.

Para conocer los costos en los que se incurrira con la puesta en marcha de la Guia,
es necesario realizar un presupuesto para la implementacién, ver cuadro 72, el cual
ha sido construido con datos monetarios proporcionados por una firma salvadorefia
que se especializa en la implementacion de sistemas de calidad.

Cuadro No. 72. Presupuesto para la implementacién de la guia pare el

aseguramiento de la calidad.

PRESUPUESTO PARA LA IMPLEMENTACION DE LA GUIA PARA
EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.

Capacitacion y Sensibilidad sobre el Sistema de Gestion de Calidad y | $500.00

programa 5S
Disefio y fabricacion de Formatos $50.00

COSTO

Tiempo del Personal par capacitacion (5 hr por 10 personas. 1{$100.00
hr=$2.00)
Materiales y objetos para limpieza (escobas, trapeadores, rinso, jabén) |$50.00

Tiempo para efectuar las camparias $100.00
Implementacion de Controles $100.00
Tiempo de Implementacién de los controles (personal directo) $50.00
Analisis de Informacion recolectada $50.00
Otros gastos no estimados $200.00
COSTOS PROYECTADOS TOTALES $1,200.00

Fuente: Diseiio propio, realizado con datos monetarios de Chavez y Asociados,
expertos en implementacion de Sistemas de Calidad.
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Tal como lo muestra el cuadro 69 de la pag. anterior, la implementacién de la guia

para el aseguramiento de la calidad, costara alrededor de $1200.00.

Obviamente, para implementar la guia e invertir esos $1200.00, sera necesario
realizar un préstamo personal en un banco, ya que debido a los riesgos existentes en

los negocios es mucho mas factible trabajar de esta forma.

Actuaimente los bancos realizan préstamos personales a una tasa promedio*® del
12%, el cuadro 73 de la pag. 247, muestra el flujo de fondos del préstamos vy las
proyecciones para realizar el pago del mismo en 15 meses.

Para construir el cuadro de amortizacioén del préstamo en necesario calcular primero

las mensualidades:

(P) Préstamo=$ 1200.00 (n) Mensualidades= 15
(i) Interés del Préstamo = 12%
A=P(A/P,i% ,n) o A = P ((i((1+i)*n)) / (((1+i)*n) - 1))

A=$ 176.19 Mensualidades a cancelar durante 15 meses

Durante 15 meses se cancelara $176.19 délares al banco, la evolucibn del

reembolso de la deuda se detalla a continuacién:

40} a tasa de interés especificada es un promedio del la tasa de interés exigida por los Bancos de El
Salvador.
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Cuadro No. 73. Amortizacion del pago por préstamo al banco.

Mes | Interés Cuota |Amortizacion| Saldo
0 $0.00 $0.00 $0.00 $1,200.00
1 $144.00 $176.19 $32.19 $1,167.81
2 $140.14 $176.19 $36.05 $1,131.76
3 $135.81 $176.19 $40.38 $1,091.38
4 $130.97 $176.19 $45.22 $1,046.16
5 $125.54 $176.19 $50.65 $995.51
6 $119.46 $176.19 $56.73 $938.78
7 $112.65 $176.19 $63.54 $875.24
8 $105.03 $176.19 $71.16 $804.08
9 $96.49 $176.19 $79.70 $724.39
10 |$86.93 $176.19 $89.26 $635.12
11 $76.21 $176.19 $99.97 $535.15
12 |$64.22 $176.19 $111.97 $423.18
13 |$50.78 $176.19 $125.41 $297.77
14 |$35.73 $176.19 $140.46 $157.31
15 1$18.88 $176.19 $157.31 $0.00

Fuente: Disefio propio.

5.4.2 COSTOS RELATIVOS A CALIDAD DENTRO DE LA ALTERNATIVA 2

La alternativa 2, incluye, al igual que la alternativa 1, costos de prevencion, deteccion
y fallos, con la diferencia de que ahora el encargado de calidad no ganara $60.00
mensuales por labores concernientes a calidad, sino que su sueldo se aumentara a
$100.00 en estas labores, también, debe recordarse, que como se mencioné en el
capitulo cuatro, en los indicadores mostrados en el cuadro 54 de la pagina 225, los
costos por fallas se reduciran en 50% el primer afio, 5% el segundo af0,4% el tercer

afno y 3% el 4° y 5° afio.

Como ya se menciond, en un sistema ideal de calidad, los costos por prevencion,
deteccion y fallos deben corresponder a 10%, 27% y 63% respectivamente, con la
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implementacion de la guia los costos relativos a calidad, quedaran repartidos como

se describe en el cuadro 74.

Cuadro No. 74 Costos anuales relativos a calidad con la implementacion de la Guia

para el Aseguramiento de la calidad.

Elemento de Costo l % Total l
l. Costos de prevencion
Pianificacién de la inspeccién **$200.00
Entrenamiento de calidad **$124.00
Mantenimiento de herramientas de larga vida *** $480.00
Mantenimiento de herramientas de corta vida ***$120.00
Total 28% $924.00
ll. Costos de deteccion

Inspeccion de entrantes **$176.00
Supervision **$500.00

Inspeccién final *

inspeccion durante el proceso *

Inspeccion de subensambles *
Andlisis de deteccién $200.00
Total i 27% $876.00

lll. Costos de fallas
Desperdicios** $566.87
Reprocesos $850.30
Total lll 44% $1,417.16
RESUMEN

Costos de prevencion 28% $924.00
Costos de deteccion 27% $876.00
Costos de fallas 44% | $1,417.16
$3,217.16

Fuente: Disefio propio.

* Estos costos estan cargados al proceso de produccién con o sin la implementacion
de la guia.

** Estos costos corresponden al pago otorgado al encargado de calidad (Debe
subrayarse que los costos de calidad se separan de los demas costos implicados en
el proceso™!.

*** Estos costos son el pago al encargado de mantenimiento.

“! Tomado de Administracion de los Costos de Calidad, ICONTEC.
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iil.
iv.

Vi.

Vii.

De acuerdo a la informacion anterior se evaluara la segunda alternativa con VPN,

tomando en cuenta los siguientes puntos:

Se realiza el préstamo al banco por un monto de $1,200.0.

i. El pago se realizara en 15 meses, a una tasa del 12% y en cuotas de $176.19.

Los costos por fallas se reduciran en un 50% el primer afio.

Los costos por fallas se reduciran en un 5% el segundo afio.

Los costos por fallas se reduciran en un 4% el tercer afio.

Loa costos por fallas se reduciran en un 3% el cuarto y quinto aro.

Para los calculos de los costos durante los 10 afios, se realizara el mismo proceso
que en la alternativa uno. (sumando al costo afio anterior el incremento del IPC del

afno)

5.5 EVALUACION ECONOMICA DE LA ALTERNATIVA 2: IMPLEMENTACION DE
LA GUIA PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD EN LA PEQUENA
EMPRESA DE LA CONFECION DE CAMISAS DE VESTIR PARA HOMBRES.

El cuadro 75 de la pag. 250 detalla el flujo de egresos referentes a calidad durante
los proximos 10 afios en la pequefia empresa de la confeccion de camisas de vestir

para hombre.
VAN= - lo - FF1/(1+)*M - FF2/(1+i)*2 - .......... - FFn/(1+i)*n

Inversion Inicial= lo = $1200.00
i=15%
FFn: Flujo de egresos

Figura 13. Flujograma para los 10 afios para la Alternativa 2.
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Cuadro No. 75. Flujo de Fondos (Egresos) para la Alternativa de Implementar la

Guia para el Aseguramiento de La Calidad.

0 1 2 3
% INFLACION 2.2% 4.5% A RO/
COSTOS DE CALIDAD RELATIVOS
COSTOS DE PREVENSION -$924.00| -$944.33| -$986.82|-$1,034.19
COSTOS DE DETECCION -$876.00| -$895.27| -$935.56| -$980.47
COSTOS POR FALLAS -$2,834.33|-$1,417.16 | -$1,410.08 | -$1,421.36
Pago por préstamo $1,200.00|-$2,114.27| -$528.57
TOTAL FLUJO DE EGRESOS POR ANO |-$3,434.33|-$5,371.03|-$3,861.03 | -$3,436.01
4 5 6 7 8 9 10
3.4% 2.2% 4.4% 4 8% 3.4% 2.2% 4.3%
-$1,069.35| -$1,092.88, -$1,140.97| -$1,195.73| -$1,236.39| -$1,263.59; -$1,317.92
-$1,013.80| -$1,036.11| -$1,081.69| -$1,133.62| -$1,172.16| -$1,197.95| -$1,249.46
-$1,427.04| -$1,415.63| -$1,477.91| -$1,548.85| -$1,601.51| -$1,636.75| -$1,707.13
-$3,510.20| -$3,544.61| -$3,700.57| -$3,878.20| -$4,010.06| -$4,098.28| -$4,274.51
{ VALOR PRESENTE NETO = | -$20,559.19 |

Fuente: Disefio propio.
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5.6 COMPARACION DE LAS ALTERNATIVAS A TRAVES DEL VALOR ACTUAL
NETO.

5.6.1 ANALISIS CUANTITATIVO DE LAS ALTERNATIVAS.
Las alternativas arrojan los siguientes resultados:
ALTERNATIVA 1: -$26,652.25

ALTERNATIVA 2: -$20,559.19

Puede notarse con el analisis alcanzado a través del VAN, que se obtendra una
menor pérdida por fallas de no calidad con la implementacion de la guia, ya que se
reduciran los costos por no calidad en $6,093.06, esto sin tomar en cuenta que con la
eficaz implementacion de la guia para el aseguramiento de la calidad, la empresa
proporcionara mayor satisfaccion a los clientes por lo que tendra una mayor
demanda lo que conlleva a obtener ganancias gracias a la imagen dentro del
mercado, dando mayores oportunidades frente a la competencia extranjera y lograr
posesionarse dentro del mercado abriéndose las puertas a la expansion del negocio

para brindar mayores y mejores productos a los clientes.
5.6.2 ANALISIS CUALITATIVO DE LAS ALTERNATIVAS.

Con la implementacioén de la Guia, las pequefias empresas obtendran un mejor nivel
de calidad, que les pemitira penetrar en nuevos mercados logrando mantenerse en
ellos. Ademas, gracias a los estudios sobre el nivel de satisfacciéon de los clientes, la

empresa podra mejorar continuamente para atraer a los consumidores.

Con ello, las pequefias empresas de la confeccién obtendran una mayor aceptacion
dentro del mercado, lo que elevara sus ingresos gracias al nivel de confianza que los

clientes poseeran.

También, con el transcurso del tiempo, las pequefias empresas lograran alcanzar
niveles elevados (0ptimos) de calidad, que las volvera lo suficientemente competitiva
frente a las empresas extranjeras, no Unicamente dentro del pais sino también fuera

de él, abriéndose las puertas a mercados del exterior, generando mayores ingresos.
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CONCLUSIONES.

. Se investig6 la historia de la calidad y se construyé el capitulo | para cimentar
las bases de la guia disefiada para el Aseguramiento de la Calidad en las

pequefias empresas de la Confeccion.

. Se realiz6 el diagnéstico a la Pequena Empresa de la Confeccién de Camisas
de Vestir para Hombres, el cual demostré la deficiencia en los sistemas de
aseguramiento de la calidad utilizados, situacién provocada por falta de recurso
economico, desconocimiento de los sistemas de calidad y su implantacion (ver
cuadro 7 de la pag. 107 en el Capitulo IlI).

. Se construyé el Capitulo IV en el que se disefé la guia para el aseguramiento
de la calidad, basada en los principios basicos de {a Norma 1SO 9001:2000 que
sera una herramienta factible para asegurar la calidad en las Pequefias
Empresas de la Confeccion de Camisas de Vestir para Hombres.

. En la pequefia Empresa el proceso clave es el proceso de produccién, por lo
cual la Guia de aseguramiento de la calidad esta enfocada en dicho proceso y
proporciona los parametros necesarios para implementar y mantener un
sistema de aseguramiento de calidad y en el futuro migrar hacia la calidad

total.

. Se determinaron las directrices para la administraciéon de Costos relativos a
calidad, que facilitara a los pequefios empresarios de las empresas dedicadas

a la confecciéon de camisas de vestir para hombre el control de los Costos de

relativos a Calidad.

. Se evaluaron las alternativas a través del método VAN, siendo mas factible la
alternativa de implementar la guia, ya que con ello se reduciran los costos por

relativos a calidad.

. La Calidad es el pilar fundamental para lograr la satisfaccion del cliente y el

desarrollo competitivo de las pequefias empresas salvadorefias.
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8. Si se eleva la calidad de los productos Fabricados por la pequefia empresa de
la confeccion la competitividad de las mismas aumentara por lo que habra un
desarrollo sustancial que traera como consecuencia un aumento en la
generacion de empleos, mejores utilidades, mejores ingresos para el gobierno
en concepto de impuestos, mayor inversion en el sector publico y mejor calidad
de vida.

9. Los sistemas de calidad no son exclusivos para las grandes compaiiias, se
pueden adaptar perfectamente a las pequenas companias, pero su sistema
debe se ligero no burocratico excesivo debe ser lo mas flexible posible con el

minimo de papeleo.

10.Es factible implementar un programa de orden y limpieza 5S para generar

disciplina en el personal.

11.La generacion de la mejora continua es necesario para aicanzar las metas

propuestas en los indicadores del sistema de calidad.

12.La determinacioén de los costos de no calidad asi como su control es muy

importante para efecto de toma de decisiones econdmicas.

13.Los propietarios de las pequefias empresas de la confeccion pueden financiar

el programa de aseguramiento de la calidad a través de préstamos personales.
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RECOMENDACIONES

1. Para lograr la satisfaccion de los clientes, el desarrollo de la pequefia empresa

de la confeccion, asi como llegar a ser competitiva con la gran empresa es

necesario establecer un sistema de aseguramiento de la calidad por lo cual se

recomienda adoptar la Guia de aseguramiento de la calidad propuesta.

2. Para el financiamiento del sistema de aseguramiento de la calidad, se

recomienda realizar préstamos personales.

3. para la implementacion del sistema de aseguramiento de la calidad se

recomienda proceder de la siguiente manera:

»

>
»
>

Y Vv

implementar primeramente el programa de 5S.

Paralelamente realizar su diagnostico especifico.

Diseriar el AMFE especifico.

Adoptar el sistema de puntos criticos de control asi como todos los
formatos para su control.

Establecer los Indicadores de control propuestos.

La mejora continua debe de generarse por medio de acciones
correctivas y preventivas por lo que se recomienda adoptar el formato

propuestos.

4. Para el control de los costos de calidad se recomienda el formato establecido
en el cuadro 54. Costos de calidad. Pag. 225.

5. Para la implementacién del sistema de aseguramiento de la calidad se

recomienda designar a una persona responsable del sistema.
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GLOSARIO

Aseguramiento de la Calidad: Conjunto de acciones planificadas y
sistematicas implantadas dentro del sistema de calidad y demostrables, si
es necesario, para proporcionar la confianza adecuada de que una entidad
cumplira los requisitos para la calidad.

Asimetria: Que no guarda simetria o que carece de ella: figura asimétrica.

Bandeo: Proceso realizado por las industrias de la confeccion que consiste

en colocar vifietas a las piezas cortadas.

Burocracia: Tipo de administracion caracterizada por una jerarquia formal
de autoridad, reglas definidas para la clasificacién y solucién de problemas,
extendido uso de comisiones y organismos colectivos de decision y formas

escritas de comunicacion.

Calidad: La calidad es el conjunto de caracteristicas de una entidad que le
confieren su aptitud para satisfacer las necesidades expresadas y las

implicitas.

Circulo de calidad: Metodologia que consiste en que los empleados
experimenten poseer cierta influencia en su organizacién aun sin o todas
sus recomendaciones sean aceptadas por la alta direccién de la Institucién

contribuye.

Consumismo: Afan por comprar bienes indiscriminadamente, aunque no

sean absolutamente necesarios.

Control de la Calidad: Consiste en una serie de acciones operativas
encaminadas a dirigir un proceso o a eliminar aquellas inconformidades
que puedan aparecer a lo largo de ese proceso. La inspeccion, operacion
del control de calidad realizada en una determinada fase del proceso, tiene
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por objeto comprobar si, en esa fase el proceso, los requisitos especificados

son conformes © no.

Control Estadistico del Proceso (CEP): Herramienta con la Utilidad de
eficiencia practica de llevar el control asi como el mejoramiento de la

calidad y en la disminucion de costos

Diagramas de Control: Controles o registros que podrian llamarse
"herramientas para asegurar la calidad de una fabrica".

Diseiio Estadistico de Experimentos (DEE): Es una herramienta de
optimizacién de disefios que nos permite reducir la variabilidad de los
factores que intervienen tanto en el disefio del producto como del proceso,
por lo que obtendremos productos de gran robustez y procesos capaces y

controlables.
Expectativa: Esperanza o posibilidad de conseguir una cosa.

Fiabilidad: Es la caracteristica de un equipo o un componente que muestra
su calidad de funcionamiento; se define como la probabilidad de que se
verifiquen las condiciones y funciones establecidas durante un periodo de
tiempo determinado y es una condicion muy importante hoy en dia, que se
establece en el disefio de un producto. Un producto es fiable cuando

cumple las especificaciones para las que ha sido fabricado.

Gestion de Calidad: Estrategia organizativa destinada a conseguir la
apropiacion de las practicas de; Gerencia Calidad, Mejoramiento Continuo,
Redisefio de Procesos y medicion de Indicadores de Garantia de Calidad,
método de gestion que hace participar a todos los empleados en la

Organizacién de la institucion.

Graficos de control: Un grafico de control es una carta o diagrama
especialmente preparado donde se van anotando los valores sucesivos de
la caracteristica de calidad que se esta controlando. Los datos se registran
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durante el funcionamiento del proceso de fabricacion y a medida que se
obtienen.

Guri: Persona respetada y seguida en una comunidad. Lider.
Mantenibilidad: Propiedad de un sistema que representa la cantidad de
esfuerzo requerida para conservar su funcionamiento normal o para
restituirlo una vez se ha presentado un evento de falia. Se dird que un
sistema es "Altamente mantenible" cuando el esfuerzo asociado a la
restitucion sea bajo. Sistemas poco mantenibles o de "Baja mantenibilidad”
requieren de grandes esfuerzos para sostenerse o restituirse.

Metrologia: Ciencia que estudia las medidas, los sistemas de unidades
adoptados y los instrumentos empleados para realizar e interpretar dichas
medidas.

Mejora Continua: Es el proceso de una técnica, en la cual su importancia
radica en que con su aplicacion se puede contribuir a mejorar las

debilidades y afianzar las fortalezas de la institucién.

Necesidad: Aquello que resulta imprescindible o indispensable para lograr

una determinada cosa.

Norma BS 5750: es una serie de normas que regulan la calidad en el Reino
Unido, apareciendo antes de ISO 9000, y que sigue vigente en esta nacion,

siendo equivalentes sus normas a las de esta ultima.

Norma UNE-EN ISO 8402: Describe los fundamentos de los sistemas de
gestion de la calidad y especifica la terminologia para los sistemas de
gestion de la calidad. La version mas reciente de ésta norma es la norma
ISO 9000:2000.

Serie AQAP (Allied Quality Assurance Publications): “Publicaciones

aliadas de la garantia de calidad” Norma de defensa industrial que fue
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introducida durante la Segunda Guerra Mundial para resolver un problema

de ese momento.

Sorjeta: Equivalente a realizar un raneo (con la maquina rana) a la orilla de
la tela, es decir colocar una costura que evite que la tela se deshile y dane

las costuras principales.

Taqueo: Mayormente conocido como remate, costura que sirve para

asegurar la costura final de un trazo.
Talle: Pieza superior de la parte trasera de las camisas de vestir.

Trazabilidad: Calidad de trazable. Se entiende como trazabilidad aquellos
procedimientos preestablecidos y autosuficientes que permiten conocer el
histérico, fa ubicacién y la trayectoria de un producto o lote de productos a
lo largo de la cadena de suministros en un momento dado, a través de unas

herramientas determinadas”.

Usufacturero: Palabra compuesta la cual hace referencia a un individuo
quien cumple un ciclo completo (todo lo que hace lo usa el mismo).
consecuentemente las actividades relacionadas con la calidad; es por tanto

“empresario y cliente”.
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Creaciones Stefany e DIGESTYC

Industrias Golden Eagle e ASI

Creaciones Elizabeth ¢ CONAMYPE

Industrias Saya * Banco Central de Reserva

Industrias Eunice
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ANEXO 1. El Salvador. Participacién de los productos de la confeccion en el mercado

de Estados Unidos, 1999-2002 (millones de US $ y porcentajes)

Valor Valor importado | Valor | Diferencia
Participacién de mercado (%) | importado ($) | efectivamente | Minimo bl ($)
Cadigo Descripcion 1999 | 2000 { 2001 | 2002 1999 2002 2002

Abrigos, chaquetones, para

6101 jhombres 026 | 018 | 1.32 0 0.11 0 0.17 -0.17
Abrigos, chaquetones, para

6102 |mujeres 0.11 003 | 115 | 0.75 0.13 0.65 0.09 0.55
Trajes y conjuntos para

6103 [hombres 485 | 566 | 7.26 | 5.89 8.51 13.76 11.32 2.44
Trajes - sastre, conjuntos,

6104 |para mujeres 112 | 124 | 232 | 242 13.69 31.13 14.35 16.79
Camisas de punto para

6105 [hombres 0.37 | 022 | 0.61 1.1 2.93 16.52 5.64 10.89
Camisas y blusas para

6106 |mujeres 146 | 1.09 | 219 | 0.98 7.75 7.55 11.22 -3.67
Calzoncillos, pijamas para

6107 |hombres 032 | 017 | 027 | 1.09 04 3.36 0.97 2.38
Combinaciones, braguas para

6108 |mujeres 1.18 2.5 321 | 422 6.76 45.12 12.65 32.47

6109 [Camisetas de punto 305 | 38 | 511 | 6.16 21.94 78.69 39.01 39.69

6110 |Sueteres, chalecos y similares| 0.5 079 | 0.85 | 1.23 23.76 66.74 27.13 39.6
Las demas prendas de vestir,

6114 |de punto 078 | 0.19 | 0.64 | 149 2.14 4.26 2.23 2.03
Camisas para hombres 0

6205 |nifios 007 | 0564 | 178 | 265 1.77 78.93 2.22 76.71
Camisas vy blusas para

6206 |mujeres 049 | 048 | 061 | 0.57 10.75 11.12 9.66 1.45
Camisetas, calzoncillos para

6207 |hombres 029 | 147 | 2.61 3.7 0.53 11.07 0.88 10.19

Fuente: Organizacion Internacional del trabajo. Informe en www.ilo.org

a:/ Se obtuvo con el método “"participacion constante de mercado”, el cual es una forma de cuantificar el valor a exportar en 1995 manteniendo ia participacién de mercado de 1992

b/: Es la diferencia entre el valor efectivamente importado desde El Salvador en 1995 y el valor estimado segln fa participacién constante de mercado.




ANEXO 2
PROCEDIMIENTO PARA LA REALIZACION DEL DIAGRAMA DE PARETO

El siguiente texto presenta paso a paso como elaborar un anélisis de Pareto en
Excel. A fin de facilitar la comprensién del mismo, se utiliza como ejemplo la
determinacién de las principales causas de un problema x. Se utilizan solo 7
calegorias, las cuales son denominadas con una letra de la A a la G.

1. Construir la tabla de frecuencias, con las columnas necesarias: CAUSAS,
FRECUENCIA, PORCENTAJE y PORCENTAJE ACUMULADO.

4 Microsoft Excel - ejemple PARETD

IB) aychivo Edddn Yer Inseriar Eormata Heramientas Da

D@l SRy LRt oo
8

jbriai - 10 *! N X ===
. C3 > =|=+B2/58%9

oA B C o E
1 Causa |Frecuencia e Aoomre %

2 4 50 25%

3 IB 15 8%

4 i 72 A6 %

5 i 3 2%

B IE 18 3%

7 iF ) 5%

B iG 33 17 %

g ijrotal 20D 100%

10

2. Calcular el PORCENTAJE, para lo cual se debe dividir el valor de la frecuencia
de cada causa por el total de la muestra. Para ello, posicionarse en C2,
ingresando formula: =B2/B9 luego presionar la tecla de funcién F4 una sola vez
para indicar que la celda B9 (que contiene el valor de la muestra) es una

referencia absoluta.

3. Obtenido el valor, copiar la formula en las celdas restantes mediante el

pinchado y arrastrado del controlador de relleno.
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lemsnft_Esmei'egempln PﬁHETD _ 7 .
J[f_-lj grchivo Edicion Yer Irsertar  Formato Hcrrcmn:ntas Dd:us thand

FEHISRY sBRET - &,

jma{ -0 - B X8 E=EE=EEHEE
D2 vl =/ =42
a B c 1] E
i Casa frecuencla % AcLm. % '
2 JC 72 6% d6%
3 A 57 5% B1%
110G EE) 7% 8%
5 [F 15 9% 87 %
6 |8 15 A% 94%
7F g 5% 99%,
g8 0 3 2% 100%
9 lotal 200 %
10

7. Una vez la tabla esté completa y se puede realizar el Diagrama de Pareto. Para
ello, debe ir al ment INSERTAR Yy elegir GRAFICO. Una vez dentro, observe que
hay dos pestafias que muestran una lista de los posibles graficos a utilizar. Ir a la
pestaiia de TIPOS PERSONALIZADOS vy elegir el grafico LINEAS Y COLUMNAS

2. Hacer clic en siguiente.

8. Desplegar la ventana de RANGO DE DATOS haciendo clic en el icono-ﬂ

9. Una vez hecho esto, seleccionar el rango de datos de la columna
PORCENTAJE y PORCENTAJE ACUMULADO. Presionar ENTER para volver a la

ventana de seleccion del rango de datos.

10. En la misma ventana, seleccionar la pestafia SERIE. En la opcién de
ROTULOS DEL EJE DE CATEGORIAS X, desplegar la ventana de la misma
manera como lo se hizo en el punto 8 y seleccior los datos de la columna

CAUSAS, tal como muestra la ilustracion.
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Resultado final: Diagrama de Pareto

. 1C0%

3C%

4C%
C A G = =] F D

La utilizaciéon de esta herramienta permitié visualizar que el 80% de las fallas son

ocasionadas principalmente por las causas C y A, y en menor medida por la causa

G.

De esta manera, se obtiene una lectura facil sobre cuales deben ser las causas

del problema que deben ser atacadas mediante un Plan de Mejora.
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ANEXO 3

ENCUESTA DIRIGIDA A LA PEQUENA EMPRESA DEDICADA A LA
CONFECCION

LA INFORMACION PROPORCIONADA SERA TRATADA DE FORMA
ESTRICTAMENTE CONFIDENCIAL.

M Heve pe™
Objetivos de la Encuesta:

s Conocer el grado de implementacion del sistema de calidad de las empresas.

Indicacién: Por favor Conteste las siguientes preguntas marcando con una “X” Ia opcion que

]

corresponda.

1. Dentro del Sistema de Calidad, ¢ Posee manual de calidad?
Si D No D No posee Sistema de Calidad
2. ¢ Posee un Control de los documentos del sistema de calidad?
Si D No D
3. ¢Lleva un control de los registros de calidad?
si [ ] No [ |
4. ;Posee politica de calidad?
si [ ] No [ ]
5. ¢Posee objetivos de Calidad?
Si EP No
6. ¢Posee Mision y Vision de la Compaiiia?
si [ ] No [ ]
7. ¢ Existe una planificacién del sistema de Calidad?

Si D NOD

8. ¢Como comunica el sistema de calidad a los empleados?

A través de presentaciones

Boletines

No lo comunica

Directamente
9. ¢Se da un seguimiento a los indicadores en los procesos derivados de los objetivos de

calidad? D

Si l:l No D No posee indicadores de calidad

10. ¢ Capacita al personal en aspectos de calidad?

Si D NOD
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11.

¢ Existen programas de mejora a la infraestructura o solo mantenimiento?
Si No D Solo Mantenimiento D

12. ;Existe una planificacién para la realizacién del producto?
Si No
13. ¢ COmo realiza los estudios para determinar los requisitos de los clientes?
Entrevistas Encuestas
No realiza D Otros
14. ;Posee una comunicacion con el cliente?
si [ ] No [ ]
15. ¢ Existe un departamentote disefio y desarrollo del producto?
si [ ] No [ ]
16. ¢ Existe un proceso estandarizado de compra?
Si |:] No D
17. ¢{Como selecciona proveedores?
Por calidad Por precio
Tradicién Los evalta :,
18. ¢ Verifica los productos comprados?
Si l:] No
19. ¢Existe un proceso de produccion documentado?
Si D No D
20. ;Qué registros lleva en el proceso?
Listas de chequeo |:] Hojas de Control I:I
Reportes l:l Otros
21. ¢ Como realiza el proceso de validacion de procesos de produccion?
Documentaciones Pruebas y controles
Otros No realiza I:I
22. ; Esta documentado el proceso de Identificacion y trazabilidad?
Si D No
23. Como organizacién, ;Garantiza la propiedad al cliente?
Si D No l:l
24. ; Como garantiza la preservacion del producto?
25. ¢ Se daria el producto en algun proceso?

Si D No|:|
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Si su respuesta es si, indique en cual:
26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

¢ Posee un programa de Metrologia?

Si |___:| No |___:|
¢ Posee dispositivos de seguimiento y medicion?
Si |___:| No |___:|
¢ Coémo mide la satisfaccion del cliente?
Encuestas I___:l Entrevistas
Otros No mide la satisfaccion

¢ Realiza auditorias internas de calidad?

Si No [;
¢ Realiza seguimiento y medicion del producto?

Si |___:| Nol:]

¢ Posee un control de producto no conforme?

s [] o [
,Como realiza la me'fc_ra continua?

Correctiva I___:I

£ Qué herramientas utiliza para la mejora continua?

Preventiva

[ ]
[]

No realiza I___:I

Diagramas de Paretto Diagrama Causa-Efecto D

Hojas de verificacién Estratificacion

Diagramas de dispersion

Otras.

Graficas de control

[ ]
Histogramas D No utiliza D
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ANEXO 4
LISTADO DE PEQUENAS EMPRESAS DEDICADAS A LA CONFECCION SEGUN DIGESTYC.

linisterio de Economia
Direcciéon General de Estadisticas y Censos

(DIGESTYC)
irectorio de Empresas a Nivel Nacional por
epartamentos
No. | Dpto cliy ESTABLE PROPIETARIO DIRECCION TEL Trab
1 <] 322003 | ALMACEN Y SASTRERIA VENUS ALMACEN Y SASTRERIA VENUS CALLE CONCEPCION N?730 221-0746 8
2 6 322011 | iINDUSTRIAS EL MILAGRITO, 8.A. DEC.V. INDUSTRIAS EL MILAGRITO, S.A. DEC.V. CALLE PPAL. N738, COL.LOS ALPES 10
3 3] 322011 | INVE, S.A.DEC\V, INDUSTRIAS DEL VESTIR, S.A. DEC.V. CALLE SEVILLA #527, COL. PROVIDENCIA 270-0813 136
4 <) 322000 | INDUSTRIA SAYA SNTIAGO ANTONIO ALABI BAHAIA 31 AV. SUR, COL. CUCUMACAYAN # 216 221-1166 26
° 8 322000 | INDUSTRIAS TOPAZ, 8.A. INDUSTRIAS TOPAZ, S.A. URB ALTURAS DE HOLANDA, CALLE ANTGA. A HUIZUCAR 270-3333 230
(<] (<] 322011 | BOUTIQUE ESSEX RIVEX, S.A. DEC.V. C. LA REFORMA, PLAZA SN.BENITO, # 2-7, COL.SN.BENI 224-5309 2
SEGURIDAD INDUSTRIAL Y SERV. DIVERSOS, S.A. DE
7 8 322009 | SEGURIDAD INDUSTRIAL Y SERV. DIVERSOS, 8.A. DE C.V cVv CALLE FRANCISCO MENENDEZ # 1013 BARRIO SANTA ANITA | 225-2384 11
CALLE ANTIGUA DEL FERROCARRIL # 1621

8 <] 322001 | INDUSTRIAS ABBA, S.A. DEC.V. INDUSTRIAS ABBA, S.A. DE C.V. COL.CUCUMACAY 271-0168 196
] 8 322012 | BOUTIQUE ATELIER REMBERTO EVERT RIVAS 19 C. OTE. #17, RES. SAN MIGUELITO. 226-7547 7
10 <] 322011 | INDUSTRIAS CAROLYN FRANCISCO A. MENENDEZ ALAS AV. MONS. ROMERQ Y 5A. C. OTE. EDIF. CASA BLANCA # 221-3288 8
11 6 322004 | CAMISERIA LA FORTUNA JORGE ALBERTO ROSALES SANABRIA CARRETERA TRONCAL DEL NORTE #10 276-4939 19
12 6 322000 ] LANCER, S A DEC.V. LANCER, S.A. DEC.V. 3A. AV. NTE. #1139BIS 225-7111 136
13 <] 322008 | INDUSTRIAS ALPEZA ENOC ALFREDQ PERAZA PARADA C. JUAN MORA #333, COL. COSTARICA 270-0347 7
14 6 322011 | UNICLASS FERCECY, SA.DEC.V. 49 AV. NTE. Y 1A, C. PTE. EDIF. FAMATEX #148 260-2903 35
18 6 322011 | CREACIONES ROXANA HAYDE MARGARITA FLORES DE CASTILLO 55 AV.SUR # 260 AV.OLIMPICA 245-2523 2
16 <] 322008 | CREACIONES NORY'S GERMAN L BENITEZ GIRON C. ANTGO. A TONACATEPEQUE # 122 227-6067 22
17 6 322008 | INDUSTRIAS LILA, S A DECV. INDUSTRIAS LILA, 8.A. DEC.V. CALLE NORMA # 38 COL. LAS PALMAS 294-1630 k%]
18 <] 322012 | ALMACEN MOLINA CIVALLERO RAUL MOLINA CIVALLERO AV. MORAZAN #120 221-1845 34
19 6 322011 | J.Q.B. IMPORTACIONES Y EXPORTACIONES, S.A DEC.V J.Q.B.IMPORTACIONES Y EXPORTACIONES , 8.A. DE C.V | PSEO. GEN.ESCALON # 28 COND.BALAM QUITZE 260-9819 3
# 6 322008 | INDUSTRIAS LONDON, S.A. DEC. V. INDUSTRIAS LONDON, 8.A. DEC.V. COL.LA JOYA, PJE LAS MARGARITAS #3 BO.CONCEPCION 222-3879 0




ANEXO 5
LISTADO DE EMPRESA PROPORCIONADO EN TEXTUFIL

Empresa No. Empleados
Industrias Golden Eagle 19
Industrias Yarh 25
Creaciones Elizabeth 45
Creaciones Steffanie 35
FERCECI 28
Creaciones Eunice 40
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ANEXO 6

NIVELES DE MADUREZ DE DESEMPENO

NIVEL DE NIVEL DE DIRECTRIZ
MADUREZ DESEMPENO
1 Sin aproximaciéon | No hay una aproximacién sistematica evidente;
formal. sin resultados, resultados pobres o resultados
impredecibles.
2 Aproximacion Aproximacion sistematica basada en el
reactiva problema o0 en la prevencién; minimos datos
disponibles sobre los resultados de mejora.
3 Aproximacion del | Aproximacion sistematica basada en el
sistema formal proceso, etapa temprana de mejoras
estable sistematicas; datos disponibles sobre Ila
conformidad con los objetivos y existencia de
tendencias de mejora.
4 Enfasis en la Proceso de mejora en utilizacién; buenos
Mejora Continua | resultados y tendencia mantenida a la mejora.
5 Prestaciones de | Proceso de mejora ampliamente integrado;

“Mejor en su Clase”

resultados demostrados de “mejor en su clase”
por medio de benchmarking.

Fuente: Tomado de la traduccién certificada de la norma ISO 9004:2000.
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ANEXO 7

SIMBOLOGIA UTILIZADA DE LA AMERICAN NATIONAL STANDARD

SIMBOLO SIGNIFICADO APLT r oY !
g \r) Terminal Indicz el inicio o terminacién del procedimientc.
. -
Crperacién Representa el espacio para descnbir una actividad del
procedimiento,
Decision o Indica ua puato del procedimientc o donde se tcma una
\ alteraativa decisidn entre dos opciones {51 o NQ).
l Decuments Represeata cualquier tipo de decumento que se utilice o se
e e genere en el procedimiento, El documents podia tener
copias.
\\ / Archivo Representa un aschive comin v corriente de oficina donde se
\/ guarda vn decumento ea fornta temporzal ¢ permanente.
TN . ..
N / Conector Representa una conexion ¢ enlace de wna parte del dhagrama
M interpaging de flwic con otra parte lejana del mismic.
‘ Conector de | Representa un enlace ¢ conexion de vna pagina a cira
et pagina:
P m— Direccion de  |Conecta los stmboles sefialando el orden en que ze deben
Flnge. o Linea de [realizar las distintas operacicnes.
PR <

Tuidn
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ANEXO 8
PREPARACION DE PIEZAS DEL CUELLO

1. Fusionar o planchar con plancha la entretela al cuello. Si es entretela
fusionable, se fusiona con el pegamento de la entretela por el revés de la vista del

cuello vista, pasando la plancha bien caliente.

UNION DE CUELLO

Entretela fusionable con el pegamento
hacia abajo y colocada sobre cuelio

Cuello vista con vista hacia abajo

) X

Importante:
Revisar que se pegue bien el cuello vista y la entretela, de no ser asi pasar varias

veces la plancha.
20. Hacer una marca a %2 cm en la maquina para empezar a coser.

21. Colocar vista con vista de la tela, es decir, el derecho con derecho de la tela

del cuello, vista y cuello forro.
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UNION DE CUELLO

. o
i

. Cuello forro
i Vista hacia abajo
e

Cuello vista
z con vista hacia arriba
& —e——

22. Coser el contorno dejando una pestana de % cm en la parte de arriba del
cuello.

o - - — -

CUELLO COMPLETO COSIDO

Costura a Y2 cm

23. Despuntar en la parte de la punta del cuello para que no haga bultos al
voltear.
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CUELLO COMPLETO Y RECORTADO

Despuntar picos

24. Dar vuelta a las puntas del cuello con la ayuda de las tijeras para que no
pierda la forma el cuello.
Cuidar que no se corten las puntas del cuello al darle vuelta.

CUELLO VOLTEADO

Sacar puntas

25. Planchar el cuello para abrir costura.

26. Revisar que las puntas del cuello queden iguales de forma y tamaifio.

CUELLO COMPLETO : > —
DOBLADO PARA REVISAR
TAMANO DE PUNTAS Y |
FORMAS |
-—
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27. Sobrecoser al filo del cuello. Esta sobrecostura puede variar segun el gusto de

la persona o del modelo.
CUELLO POR LA VISTA

- L o e e~ M e
— e vme - TR = e e e -

28. Recortar el cuello de la parte de abajo cuidando que las 2 puntas queden del

mismo tamario y remarcar con una cortada al centro del cuello.

T e e s m e W o E———

RECORTADO O REFILADO DE
CUELLO

Preparacion del pie de cuello

29. Planchar o fusionar la entretela al pie de cuello vista, por la parte de atras

emparejando de la parte de arriba.
PIE DE CUELLO VISTA

;!

l ) ‘
Entretela fustonable con
pegamento hacia abajo

j T I
/ Pie de cuello vista Vista de tela hacia bajo ;

.

L BT T R e

[ SEPR . SN R—

s
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30. Doblar la parte que quedd sin entretela para hacer el dobladillo del pie de

cuello.

— = BN e ey
—_—— e
- -

31. Sobrecoser %2 cm en la parte de abajo del pie de cuello vista para hacer del pie

de cuello.
PIE DE CUELLO VISTA

32. Unién de pie de cuello con el cuello: doblar el pie de cuello vista y forro a la

mitad, y hacer una marca al centro, en la parte de arriba.
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PIE DE CUELLO FORRO

33. Poner el pie de cuello forro con la vista hacia arriba.
34. Poner el cuello con la vista hacia arriba.

35. Poner el pie de cuello vista con la vista hacia abajo.
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UNION DE PIE DE CUELLO CON EL CUELLO

Cuello con vista hacia
arriba

— e m o W me -
i - - — - .- e T - e -—
T v - — T e em 2 T ey - -

L. *

¥
Pie de cuello forro con i
la vista hacia arriba

~

——— -mw——T—"” ) Te——
\\\_ l i

T

Fie de cuello vista con la
vista hacia abajo T

e
T T

o s J— e ——— - i) 7
;".‘::—'—" — T e T

36. Verificar que las 3 marcas del centro de las piezas coincidan, es decir, cuello

con pie vista y pie forro.

37. Ahora empezar a coser del centro hacia las orillas, primero una curva y
después la otra, es decir, un lado y volteando el otro lado derecho.

38. Tener cuidado de que las curvas no pierdan la forma del pie de cuello.
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del centro hacia la curva

40. Planchar la costura del pie del cuello.
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CUELLO VISTA

41. Revisar que los 2 pies de cuello queden del mismo tamafio y las 2 puntas del
cuello.

Nota:

Si la camisa lleva botén en las puntas del cuello, se requiere hacer los ojales en

ambas puntas del cuello, a una distancia de 2 cm de la punta para empezar el

ojal.
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Ensamblado o pegado del cuello

109. Marcar por la orilla del dobladillo del pie de cuello vista sobre el pie de cuello

forro.

110. Recortar con las tijeras la pestaria sobrante del pie de cuello forro.

Atencion:
La pestana debe quedar de %2 cm de la raya hacia la orilla.

CUELLO VISTA

~ o e o — W & T R aan —
e e o e — — -

- wma o -

111. Encuartar el cuello, es decir, doblen en cuatro partes y marcar con cortes en

cada cuarto por la parte de abajo del pie de cuello de la forma siguiente:

Doblar el cuello completo a la mitad y hacer un corte o muesca, y enseguida volver

a doblar y hacer nuevamente la muesca o corte para formar los cuartos del cuello.
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Marca de encuarte Marca de la mitad Marca de encuarte
del cuelic

Importante:
112. El cuello con el pie ue cuello y sus muescas con una pestafia de 2 cm ya

guedo terminado

113. Ahora coloque la camisa con la vista hacia arriba y el cuello con la vista hacia
arriba también.

Cuello con la
““““““ ____vista hacia
““““““ arriba

hacia arriba |

Camisa visla
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114. Empareje bien el escote de la camisa con el pie de cuello para que no quede

salido el pie de cuello.

115. Empezar a coser por el escote del cuello.

116. Coser la vista de la camisa con el cuello por el filo del doblez donde se ray6 o

marco, de manera tal que no se cosa el dobladillo.
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Encuartes Centro Encuartes

Importante:

Revisar que los encuartes

0 muescas que se hicieron

al pie de cuello, queden al

centro de la bata, y el de

los cuartos donde se unen

delantero y espalda.

117. Encajar la costura en
el pie de cuello, para que

quede la costura oculta.
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118. Sobrecosan al filo del doblez del pie de cuello, con un remate al principio y al

final.

el

Cerrar mangas y costados

119. Cerrar las mangas y los costados de la camisa de la forma siguiente:

120. Poner vista con vista de la tela y coser a 1 cm en todo el costado de la
camisa, teniendo cuidado de que las costuras de la manga coincidan con el final

de la sisa, que no quede una manga mas arriba que la otra.
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S

1cm 1 Delantergsvista
1 hacia abad

e e e

4
L}
1

{\

\

121. Coser empezando por el faldéon de la camisa o por el pufio de la manga o
bocamanga, poniendo vista con vista.

122. Orlar las orillas de los costados con maquina o a mano; si es a mano doblar

la orilla.

; Delanteros

290



Acabados del faldon de la camisa

129. Hacer el dobladillo de faldén de la siguiente forma:
130. Primero, revisar que los delanteros estén del mismo tamafio.

131. Cortar los sobrantes de aletillas de delanteros.

132. Doblar %2 cm 2 veces al faldén y sobrecoser al filo del doblez, quedando hacia
adentro de la camisa.

Acabados del faldén de la camisa
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ANEXO 9

GUIA DE VERIFICACION PROGRAMA 55

[Seccion: [Fecha: |
Puntae
1. ;Se encuentra el drea(incluye escritorios,archivos,etc.) libre de articulos (MP en proceso, semiterminados, equipo,
. . . " . . 10 8 6 4 2 N/A
nas, quipos, | itas, s, articulos personales, efc.) innecesarios o dafiados?
s |2 ¢Se mantienen en buenas condiciones las h f etc? 10 8 8 4 2 A |
E [3. ¢Se mantiene los escritorios, mesas, gavetas, lockers y érea en 1, libres de ali ? 10 8 6 4 2 N/A
| 4. Encasode enc do articulos inr en la auditoria pasada, ¢han sido estos desechados o 10 8 6 4 2 NA
R {almacenados correctamente?
1 [|5. £Se mantiene i ' y util en las pizamas? 10 8 6 4 2 NA |
6. ¢, Se mantienen los inventarios espeficados en pro ? 10 6
PROMEDIO 81
COMENTARIOS:
1. ¢ Se mantiensn disponibles en el drea los procedimientos, instructivos y fichas técnicas comespondientes al
sistema de gestién de calidad y ambiental? 10 8 8 4 2 | NA
2. ¢ Se encuentran ias areas fisicas debidamente identificadas? (inventario, producto no conforme, transito,
procesos, mag,, elc) 10 8 & 4 2 | A
3. Se obiserva herramientas, equipos, dispositivos, moldes, troqueles, etc. utilizados anteriomente y yue no se
s |regresaron a sulugar asignado? 10 8 8 4 2 | NA
E |5. ¢Se encuentranlas p , gabinetes, i p , moldes y froqueles, etc. en orden, identificados y 1
[ bicados en los fug: previ designados ¢ identificados para ello? 0 8 8 4 2 N/A
T [6. ¢ Se encuentran semimterminados y MP en orden (bien estibadas), sobre tarimas y con las medidas de seguridad
O [respectivas? 10 8 & 4 2 | wa
N I ¢Se encuentran identifcados, accesibles y con su carga respectiva y D los equipos de extincién de 10
fincendios? 8 2 1 NA
i8. 4 Se mantienen los lockers en buen estado, sin articulos encima de elios y ordénados en su interior? 10 8 6 4 2 N/A
PROMEDIO $2|
COMENTARIOS:
1. ¢ Escritorios, gavetas, mesas, sillas, estantes, jockers, equipos / maquinas fibres de polvo, manchas, mugres, 10
) jas, papeles pegadas, etc? 8 & 4 2 | WA
. ¢ Pisos, iflos, [dmparas, paredes, gria, ventifadores / extractores libres de polvo, manchas , ,
g > ebisos, pasi fAmPparas, efc‘; arda, v Po S mugre 0] 8 6 4 2 | NA
£ p p .72
| 3. ¢ Se observa el area libre de derrames? En caso de encontrar un derrame, ¢se limpia inmediatamente?; Observa 10 6
s en las jas de jos oasis? 4 2 N/A
o 14 ¢Semanti el drea en | fibre de basura? 10 8 2] 4 2 N/A
PROMEDIO S3]
COMENTARIOS:
1. ¢ Se observa practicas de higieng y limpieza en el personal? 10 8 5 4 N/A_|
2. ¢ Se observa personal fumando en sus puestos de trabajo? 10 3 8 4 N/A
3. Elp i deposita los d hos, desperdicios 0 basura en los depositos respectivos? 0 3 [ 4 N/A
S Iz .Se jenen l0s servicios limpios y agradables? 0 6 y 2 \ﬁ_z
E 5. ¢,5e observa el uso del equipo de seguridad asij EPP? 0 4 2 N/A |
U ) ¢ Se observa 6l entorno de frabajo saludabie y impio? 10 3 4 2 N/A
K 17 ¢ Se observa sl uso de uniforme asignado, ordenado y limpio? 10 4 F N"/A—1
E 8. En caso de encontrar maquinas, equipos, hemramientas, etc. En mal estado. ¢ Ya se reportaton?(Consulte ef 1 s 6 4 2 NAA
T sistema MP8)
3 9. ¢ Se tiene libre obstaculos puertas, gradas, equipos contra incendio? 10 8 [ 4 2 N/A
PROMEDIO S4f
COMENTARIOS:
Con hase a jos resultados de la auditoria pasada califique os puntajes S1, S2 y §3 obtenidos en la presente
auditoria. Seg(n los siguientes criterios:
Si S1 de esta auditoria es igual a 10 califique con 10.
Si S1 de esta auditoria @s mayor a 8 y menor que 10 califique con 8.
Si S1 de esta auditoria es mayor a 6 y menor que 8 califique con 6, atc
Asi sucesivamente con S2, S3 Y S4
s |1. SERI(S1) 10 8 8 4 2 N/A
T 2. SEFTON (52) o} sfle | a] 2]na
T {3.SEISO (S3) 10 8 8 4 2 N/A
3 4. SEIKETSU (54) wo|lefle] 4] 2 |na
E 5. ;Se ha dado cumplimiento a las notificaciones registradas en las tarjetas de color? 10 8 ] 4 2 N/A
PROMEDIO §5{
COMENTARIQS:
EVALUACION GENERAL
Puntaje Promedio General= §1 x 0.15 + $2 x0.15 + §3 x 0.15 + $4 x 0.15 + 55 x 0.40
Malo 25 % May bueno 75 % General: Auditor:
Necesita Msjorar 50 "AIExoaIente 100 %
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0 INTRODUCCION

0.1 GENERALIDADES

La adopcién de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decisidn estratégica de la
organizacion. El disefio y la implementaciéon del sistema de gestion de la calidad de una
organizacion estan influenciados por diferentes necesidades, objetivos particulares, los
productos suministrados, los procesos empleados y el tamafio y estructura de Ia organizacion.
No es el propésito de esta Norma Internacional proporcionar uniformidad en la estructura de los
sistemas de gestién de la calidad o en la documentacion.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en esta Norma Internacional
son complementarios a los requisitos para los productos. La informacién identificada como
"NOTA" se presenta a modo de orientacion para la comprensién o clarificacion del requisito
correspondiente.

Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo organismos
de certificacion, para evaluar la capacidad de la organizaciéon para cumplir los requisitos del
cliente, los reglamentarios y los propios de la organizacion.

En el desarrollo de esta Norma Internacional se han tenido en cuenta los principios de gestién
de la calidad enunciados en las Normas ISO 9000 e ISO 9004.

0.2 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Esta Norma Internacional promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos cuando se
desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza recursos, y que se
gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se
puede considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye
directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la identificacion e
interacciones de estos procesos, asi como su gestion, puede denominarse como "enfoque
basado en procesos".

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre los
vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como sobre su
combinacion e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de la calidad,
enfatiza la importancia de:
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a)
b)
c)

d)

la comprension y el cumplimiento de los requisitos,
la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,
la obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

E! modelo de un sistema de gestiéon de la calidad basado en procesos que se muestra en la
Figura 1 ilustra los vinculos entre los procesos presentados en los capitulos 4 a 8. Esta figura
muestra que los clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos como
elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccién del cliente requiere la evaluacion de fa
informacién relativa a la percepcion del cliente acerca de si la organizacién ha cumplido sus
requisitos. El modelo mostrado en la Figura 1 cubre todos los requisitos de esta Norma
Internacional, pero no refleja los procesos de una forma detaliada.

Nota. De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodologia conocida como "Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar' (PHVA). PHVA puede describirse brevemente como:

Planificar:

Hacer:

Verificar:

Actuar:

establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los
requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

implementar los procesos.

realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los productos respecto a las politicas, los
objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los resultados.

tomar acciones para mejorar continuamente el desemperio de los procesos.
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Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

_________ Responsabilidad
~ de la direccion
Gestién de | : t

estion de los Medicion, analisis oo
e B ot e Tt

: )

Y

| Entradas "
Requisi Realizacion
' equisitos : el products Producto
¢ t
R e

Leyenda

Clientes

Clientes

Salidas |

——a Actividades que aportan valor
— — — o= Flujo de informacién

Figura 1. Modelo de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos

0.3 RELACION CON LA NORMA ISO 9004

Las ediciones actuales de las Normas SO 9001 e 1SO 9004 se han desarrollado como un par
coherente de normas para los sistemas de gestion de la calidad, las cuales han sido disefiadas
para complementarse entre si, pero que pueden utilizarse igualmente como documentos
independientes. Aunque las dos normas tienen diferente objeto y campo de aplicacion, tienen
una estructura similar para facilitar su aplicacién como un par coherente.

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad que
pueden utilizarse para su aplicacién interna por las organizaciones, para certificacién o con
fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema de gestién de la calidad para dar
cumplimiento a los requisitos del cliente.

La Norma 1SO 9004 proporciona orientaciéon sobre un rango mas amplio de objetivos de un
sistema de gestion de la calidad que la Norma iSO 9001, especialmente para la mejora
continua del desempefio y de la eficiencia globales de la organizacion, asi como de su eficacia.
La Norma ISO 9004 se recomienda como una guia para aquellas organizaciones cuya alta
direccion desee ir mas alla de los requisitos de la Norma 1SO 9001, persiguiendo la mejora
continua del desempefio. Sin embargo, no tiene la intencién de que sea utilizada con fines
contractuales o de certificacion.
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0.4 COMPATIBILIDAD CON OTROS SISTEMAS DE GESTION

Esta Norma Internacional se ha alineado con 1d Norma SO 14001: 1996, con la finalidad de
aumentar la compatibilidad de las dos normas en beneficio d& la comunidad de usuarios.

Esta Norma Internacional no incluye requisitos especificos dé& otros sistemas de gestion, tales
com~ aquellos particulares para la gestion, ambiental, gestion de la seguridad y salud
ocuy..cional, gestién financiera o gestién dé; "iésgos. Sin Mbargo, esta Norma Internacional
permite a una organizacién integrar o alinedt su propio sistéifia de gestion de la calidad con
requisitos de sistemas de gestion relacionadd$. Es posible para una organizacion adaptar su(s)
sistema(s) de gestion existente(s) con la finalidad de establecer un sistema de gestion de la

calidad que cumpla con los requisitos de esta Norma Internacional.
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SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD.
REQUISITOS

1 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION
1.1 GENERALIDADES

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad,
cuando una organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente
productos que satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentarios
aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del

sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los
reglamentarios aplicables.

Nota. En esta Norma Internacional, el término "producto” se aplica Gnicamente al producto destinado a un cliente o
solicitado por él.

1.2  APLICACION

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean
aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan aplicar debido a la
naturaleza de la organizacion y de su producto, pueden considerarse para su exclusién.

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta Norma Internacional
a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos expresados en el capitulo
7 y que tales exclusiones no afecten a la capacidad o responsabilidad de la organizacién para
proporcionar productos que cumplan con los requisitos del cliente y los reglamentarios

aplicables.
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2 REFERENCIAS NORMATIVAS

El documento normativo siguiente, contiene disposiciones que, a través de referencias en este
texto, constituyen disposiciones de esta Norma Internacional. Para las referencias fechadas,
las modificaciones posteriores, o las revisiones, de la citada publicacion no son aplicables. No
obstante, se recomienda a las partes que basen sus acuerdos en esta Norma Internacional que
investiguen la posibilidad de aplicar la edicién mas reciente del documento normativo citado a
continuacién. Los miembros de CEl e ISO mantienen el registro de las Normas Internacionales
vigentes

1SO 9000: 2000, Sisternas de gestion de la calidad - Fundamentos y vocabulario.

3 TERMINOS Y DEFINICIONES

Para el propésito de esta Norma Internacional, son aplicables los términos y definiciones dados
en la Norma 1SO 9000.

Los términos siguientes, utilizados en esta edicién de la Norma ISO 9001 para describir la
cadena de suministro, se han cambiado para reflejar el vocabulario actualmente en uso.

proveedor - organizacion ————————p cliente

El término "organizacién" reemplaza al término "proveedor" que se utilizé en la Norma
ISO 9001: 1994 para referirse a la unidad a la que se aplica esta Norma Internacional.
lgualmente, el término "proveedor' reemplaza ahora al término "subcontratista"”.
A lo largo del texto de esta Norma Internacional, cuando se utilice el término "producto”, éste
puede significar también "servicio".
4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
41 REQUISITOS GENERALES
La organizacién debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion
de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma
Internacional.
La organizacién debe:

a) identificar los procesos necesarios para el sistema de gestién de la calidad y su

aplicacion a través de la organizacion (véase 1.2),

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

c) determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos,

2
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e) realizar el seguimiento, la medicién y el analisis de estos procesos, e
f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y
la mejora continua de estos procesos.
La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta Norma
Internacional.
En los casos en que la organizacion opte por contratar exterramente cualquier proceso que
afecte la conformidad del producto con los requisitos, la organizacion debe asegurarse de

controlar tales procesos. El control sobre dichos procesos contratados externamente debe
estar identificado dentro del sistema de gestién de la calidad.

Nota. Los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad a los que se ha hecho referencia
anteriormente deberian incluir los procesos para las actividades de gestién, la provisién de recursos, ia realizacion
del producto y las mediciones.

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
4.21 Generalidades

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la
calidad,
b) un manual de la calidad,
c) los procedimientos documentados requeridos en esta Norma Internacional,
d) los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la eficaz
planificacién, operacion y control de sus procesos, ¥
e) los registros requeridos por esta Norma Internacional (véase 4.2.4).
Notas:
1) Cuando aparezca el término "procedimiento documentado" dentro de esta Norma Internacional, significa
que el procedimiento sea establecido, documentado, implementado y mantenido.
2) La extension de la documentacion del sistema de gestion de la calidad puede diferir de una organizacion a
otra debido a:
a) el tamafio de la organizacion y el tipo de actividades,
b) la complejidad de los procesos y sus interacciones, y
c) la competencia del personal.
3) La documentacién puede estar en cualquier formato o tipo de medio.
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4.2.2 Manual de Ia calidad
La organizacién debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:
a) el alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion (véase 1.2),

b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la
calidad, o referencia a los mismos, y

c) una descripcién de fa interaccion entre los procesos del sistema de gestién de la
calidad.
4.2.3 Contirol de los documentos
Los documentos requeridos por el sistema de gestién de la calidad deben controlarse. Los
registros son un tipo especial de documento y deben controlarse de acuerdo con los requisitos

citados en 4.2.4.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para:

a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision,

b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarios
nuevamente,
c) asegurarse de gue se identifican los cambios y el estado de revisién actual de

los documentos,

d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso,

e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables,
f) asegurarse de que se identifican los documentos de origen extemno y se controla

su distribucién, y

g) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicaries una
identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razén.

4.2.4 Control de los registros

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la conformidad
con los requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad. Los
registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables. Debe
establecerse un procedimiento documentado para definir los controles necesarios para la
identificacién, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacién, el tiempo de retencion y la
disposicion de los registros.
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5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
51 COMPROMISO DE LA DIRECCION
La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e

implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora continua de su
eficacia.

a) comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos
del cliente como los legales y reglamentarios,

b) estableciendo la politica de la calidad,

C) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,
d) llevando a cabo las revisiones por la direccién, y
e) asegurando la disponibilidad de recursos.

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen
con el prop6sito de aumentar la satisfaccion del cliente (véanse 7.2.1y 8.2.1).

5.3 POLITICA DE LA CALIDAD

La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad:

a) es adecuada al propésito de la organizacion,

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente
la eficacia del sistema de gestion de la calidad,

c) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad,

d) es comunicada y entendida dentro de la organizacién, y

e) es revisada para su continua adecuacion.

54 PLANIFICACION
5.4.1 Objetivos de ia calidad

La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquéllos
necesarios para cumplir los requisitos para el producto [véase 7.1 a)], se establecen en las
funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacion. Los objetivos de la calidad deben ser
medibles y coherentes con la politica de la calidad.
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5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la catidad
La alta direccion debe asegurarse de que:
a) la planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de
cumplir los requisitos citados en 4.1, asi como los objetivos de la calidad, y
b) se mantiene la integridad del sistema de gestién de la calidad cuando se
planifican e implementan cambios en éste.
5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan definidas y
son comunicadas dentro de la organizacion.

5.5.2 Representante de la direccion

La alta direccion debe designar un miembro de la direccién quien, con independencia de otras
responsabilidades, debe tener la responsabilidad y autoridad que incluya:

a) asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad,

b) informar a la alta direccién sobre el desempefio del sistema de gestién de la
calidad y de cualguier necesidad de mejora, y

c) asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del
cliente en todos los niveles de la organizacion.

Nota. La responsabilidad del representante de la direccién puede incluir relaciones con partes exiernas sobre
asuntos relacionados con el sistema de gestion de la calidad.

5.5.3 Comunicacion interna

La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacion
apropiados dentro de la organizacion y de que la comunicacién se efecttia considerando la
eficacia del sistema de gestién de la calidad.

56 REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1 Generalidades

La alta direcciéon debe, a intervalos planificados, revisar el sistema de gestiéon de la calidad de
la organizacién, para asegurarse de su conveniencia, adecuacién y eficacia continuas. La
revision debe incluir la evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar
cambios en el sistema de gestion de la calidad, incluyendo la politica de la calidad y los
objetivos de la calidad.
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Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion (véao. 4.2.4).
5.6.2 Informacién para la revisién

La informacién de entrada para la revisién por la direccion debe incluir

a) resultados de auditorias,
b) retroalimentacidn del cliente,

C) desempefio de los procesos y conformidad del producto,

d) estado de las acciones correctivas y preventivas,

e) acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas,

f) cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, y
g) recomendaciones para la mejora,

5.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas las decisiones y acciones
relacionadas con:

a) la mejora de la eficacia del sistema de gestién de la calidad y sus procesos;
b) la mejora del producto en relacién con ios requisitos del cliente, y
C) las necesidades de recursos.

6 GESTION DE LOS RECURSOS
6.1  PROVISION DE RECURSOS
La organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:
a) implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia, y

b) aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

6.2 RECURSOS HUMANOS
6.2.1 Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe ser competente con
base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

7
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6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion

La organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que
afectan a la calidad del producto,

b) proporcionar formacién o tomar otras acciones para satisfacer dichas
necesidades,

c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas,

d) asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de

sus actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, y
e) mantener los registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades y
experiencia (véase 4.2.4).
6.3 INFRAESTRUCTURA

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr
la conformidad con los requisitos del producto. La infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

a) edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,
b) equipo para los procesos, (tanto hardware como software), y
C) servicios de apoyo tales (como transporte 0 comunicacion).

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO
La organizacioén debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la
conformidad con los requisitos del producto.
7 REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO
La organizacion debe planificar y desarroliar los procesos necesarios para la realizacion del
producto. La planificacién de la realizacién del producto debe ser coherente con los requisitos
de los otros procesos del sistema de gestion de la calidad (véase 4.1).
Durante la planificacion de la realizacion del producto, la organizacion debe determinar, cuando
sea apropiado, lo siguiente:

a) los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto;

b) la necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar recursos
especificos para el producto;

8



NORMA TECNICA COLOMBIANA  NTC-ISO 9001 (Segunda actualizacién)

c)

d)

las actividades requeridas de verificacion, validacién, seguimiento, inspeccion y
ensayo/prueba especificas para el producto asi como los criterios para la
aceptacién del mismo;

los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos
de realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos (véase 4.2.4).

El resultado de esta planificacién debe presentarse de forma adecuada para la metodologia de
operacion de la organizacion.

Notas:

1) Un documento que especifica los procesos del sistema de gestion de la calidad (incluyendo tos procesos de
realizacién del producto) y los recursos que deben aplicarse a un producto, proyecto o contrato especifico,
puede denominarse como un plan de la calidad.

2) La organizacién también puede aplicar los requisitos citados en 7.3 para el desarrollo de los procesos de

realizacion del producto.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.21 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

La organizacion debe determinar:

a)

b)

c)

d)

los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma,

los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido,

los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto, y

cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

La organizacién debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta revision debe
efectuarse antes de que la organizacién se comprometa a proporcionar un producto al cliente
(por ejemplo envio de ofertas, aceptacion de contratos o pedidos, aceptacion de cambios en
los contratos o pedidos) y debe asegurarse de que:

a)

b)

c)

estan definidos los requisitos del producto,

estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o
pedido y los expresados previamente, y

la organizaci6n tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.
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Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de las acciones originadas por la
misma (véase 4.2.4).

Cuando el cliente no proporcione una declaracidon documentada de los requisitos, la
organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacién.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacién debe asegurarse de que la
documentacién pertinente sea modificada y de que el personal correspondiente sea consciente
de los requisitos modificados.

Nota. En algunas situaciones, tales como tas ventas por internet, no resulta practico efectuar una revision formal de
cada pedido. En su lugar, la revisién puede cubrir a informacién pertinente del producto, como son los catélogos o el
material publicitario.

7.2.3 Comunicacion con el cliente

La organizacién debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la comunicacion
con los clientes, relativas a:

a) la informacién sobre el producto,
b) las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones, y
c) la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

7.3 DISENO Y DESARROLLO
7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo
La organizacién debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto.

Durante la planificacion del disefio y desarrollo la organizacion debe determinar:

a) las etapas del disefio y desarrolio,

b) la revision, verificacién y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y
desarrollo, y

c) las responsabilidades y autoridades para el diseno y desarrollo.

La organizacion debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos involucrados en el
disefio y desarrollo para asegurarse de una comunicacion eficaz y una clara asignacion de
responsabilidades.

Los resultados de la planificacion deben actualizarse, segin sea apropiado, a medida que
progresa el disefio y desarrollo.
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7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto y
mantenerse registros (véase 4.2.4). Estos elementos de entrada deben incluir:

a) los requisitos funcionales y de desempefio,

b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables,

c) la informacion proveniente de disefios previos similares, cuando sea aplicable, y
d) cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuacion. Los requisitos deben estar
completos, sin ambigliedades y no deben ser contradictorios.

7.3.3 Resultados del diseiio y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrolio deben proporcionarse de tal manera que permitan la
verificacion respecto a los elementos de entrada para el disefio y desarrollo, y deben aprobarse
antes de su liberacion.

Los resultados del disefio y desarrolio deben:

a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo,

b) proporcionar informacién apropiada para la compra, la produccién y la prestacion
del servicio,

c) contener o hacer referencia a los criterios de aceptacién del producto, y

d) especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso

seguro y correcto.

7.3.4 Revision del diseiio y desarrolio
En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del disefio y desarrolio de
acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1)

a) evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir los
requisitos, e

b) identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las funciones relacionadas
con la(s) etapa(s) de disefio y desarolio que se esta(n) revisando. Deben mantenerse registros de
los resultados de las revisiones y de cualquier accién necesaria (véase 4.2.4).
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7.3.5 Verificacion del diseiio y desarrolio

Se debe realizar la verificaciéon, de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1), para asegurarse
de que los resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de
entrada del disefio y desarrolio. Deben mantenerse registros de los resultados de la verificacion
y de cualquier accién que sea necesaria (véase 4.2.4).

7.3.6 Validacion del diseiio y desarrollo

Se debe realizar la validacion del disefio y desarrolio de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1)
para asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su
aplicacion especificada o uso previsto, cuando sea conocido. Siempre que sea factible, la
validacion debe completarse antes de la entrega o implementacién del producto. Deben
mantenerse registros de los resultados de la validacion y de cualquier accién que sea
necesaria (véase 4.2.4).

7.3.7 Control de los cambios del diseiio y desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse registros. Los
cambios deben revisarse, verificarse y validarse, seguin sea apropiado, y aprobarse antes de su
implementacién. La revision de los cambios del disefio y desarrollo debe incluir la evaluacion
del efecto de los cambios en las partes constitutivas y en el producto ya entregado.

Deben mantenerse registros de los resuitados de la revisién de los cambios y de cualquier
accion que sea necesaria (véase 4.2.4).

74 COMPRAS
7.4.1 Proceso de compras

La organizacidén debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de compra
especificados. El tipo y alcance del control aplicado al proveedor y al producto adquirido debe
depender del impacto del producto adquirido en la posterior realizacion del producto o sobre el
producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcién de su capacidad para
suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacién. Deben establecerse los
criterios para la seleccién, la evaluacién y la re-evaluacion. Deben mantenerse los registros de
los resultados de las evaluaciones y de cualquier accién necesaria que se derive de las mismas
(véase 4.2.4).

7.4.2 Informacién de las compras

La informacion de fas compras debe describir el producto a comprar, incluyendo, cuando sea
apropiado:

a) requisitos para la aprobacién del producto, procedimientos, procesos y equipos,
b) requisitos para la calificacion del personal, y
c) requisitos del sistema de gestion de la calidad.

La organizacién debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra especificados
antes de comunicarselos al proveedor.
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7.4.3 Verificacion de los productos comprados

La organizacion debe establecer e implementar la inspeccién u otras actividades necesarias
para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de compra especificados.

Cuando la organizacién o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las instalaciones del
proveedor, la organizacion debe establecer en la informacién de compra las disposiciones para
la verificacion pretendida y el método para la liberacion del producto.

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio

La organizacién debe planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacion del servicio bajo
condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable

a) la disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del producto,

b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,

c) el uso del equipo apropiado,

d) la disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion,

e) la implementacion del seguimiento y de la medicion, y

f) la timplementacién de actividades de liberacién, entrega y posteriores a la
entrega.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio

La organizacion debe validar aquelios procesos de produccion y de prestacion del servicio
donde los productos resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o
medicion posteriores. Esto incluye a cualquier proceso en el que las deficiencias se hagan
aparentes Uinicamente después de que el producto esté siendo utilizado o se haya prestado el
servicio.

La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados
planificados.

La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo, cuando
sea aplicable:

a) los criterios definidos para la revisién y aprobacién de los procesos,
b) la aprobacién de equipos y calificaciéon del personal,

c) el uso de métodos y pracedimientos especificos,

d) los requisitos de los registros (véase 4.2.4), y

e) la revalidacion.
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7.5.3 Identificacién y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacién debe identificar el producto por medios adecuados, a
través de toda la realizacién del producto.

La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar y registrar la
identificacién Gnica del producto (véase 4.2.4).

Nota. En algunos sectores industriales, la gestién de la configuracién es un medio para mantener la identificacion y
la trazabilidad.

7.5.4 Propiedad del cliente

La organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo el
control de la organizacién o estén siendo utilizados por la misma. La organizacion debe
identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente
suministrados para su utilizacién o incorporacion dentro del producto. Cualquier bien que sea
propiedad del cliente que se pierda, deteriore 0 que de algin otro modo se considere
inadecuado para su uso debe ser registrado (véase 4.2.4) y comunicado al cliente.

Nota. La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual.

7.5.5 Preservacion del producto

La organizacién debe preservar la conformidad del producto durante el proceso interno y la
entrega al destino previsto. Esta preservacién debe incluir la identificacion, manipulacion,
embalaje, almacenamiento y proteccién. La preservacion debe aplicarse también, a las partes
constitutivas de un producto.

7.6  CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICION

La organizaciéon debe determinar el seguimiento y la medicién a realizar, y los dispositivos de
medicion y seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del
producto con los requisitos determinados (véase 7.2.1).

La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y medicion
pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los requisitos de seguimiento y
medicion.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de medicion debe:

a) calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su utilizacion,
comparado con patrones de medicion trazables a patrones de medicion
nacionales o internacionales; cuando no existan tales patrones debe registrarse
la base utilizada para la calibracion o la verificacion;

b) ajustarse o reajustarse segin sea necesario;
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c) identificarse para poder determinar el estado de calibracion;
d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicion;
e) protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion, el

mantenimiento y el almacenamiento.

Ademés, la organizacion debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las mediciones
anteriores cuando se detecte que el equipo no estd conforme con los requisitos. La
organizacion debe tomar fas acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto
afectado. Deben mantenerse registros de los resultados de la calibracion y la verificacion
(véase 4.2 4).

Debe confirmarse la capacidad de los programas informéticos para satisfacer su aplicacién
prevista cuando éstos se utilicen en las actividades de seguimiento y medicion de los requisitos

especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de iniciar su utilizacion y confirmarse de nuevo
cuando sea necesario.

Nota. Véanse las Normas ISO 10012-1 e ISO 10012-2 a modo de orientacién.

8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 GENERALIDADES

La organizacién debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion, analisis
y mejora necesarios para:

a) demostrar la conformidad del producto,
b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad, y
c) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las técnicas
estadisticas, y el alcance de su utilizacion.

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desemperio del sistema de gestiéon de la calidad, la organizacion
debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto
al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacién. Deben determinarse los
métodos para obtener y utilizar dicha informacion.

8.2.2 Auditoria interna

La organizacion debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorias internas para determinar
si el sistema de gestién de la calidad:
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a) es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1), con los requisitos de
esta Norma Internacional y con los requisitos del sistema de gestion de la calidad
establecidos por la organizacién, y

b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el estado y la
importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de auditorias
previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y
metodologia. La seleccion de los auditores y la realizacion de las auditorias deben asegurar la
objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no deben auditar su propio
trabajo.

Deben definirse, en un procedimiento documentado, las responsabilidades y requisitos para la
planificacion y la realizacion de auditorias, para informar de los resultados y para mantener los
registros (véase 4.2.4).

La direccion responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de que se toman
acciones sin demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas.
Las actividades de seguimiento deben incluir la verificacion de las acciones tomadas y el
informe de los resuitados de la verificacion (véase 8.5.2).

Nota. Véanse las Normas ISO 10011-1, ISO 10011-2 e ISO 10011-3 a modo de orientacion.

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea aplicable,
la medicion de los procesos del sistema de gestion de la calidad. Estos métodos deben
demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados. Cuando no
se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo correcciones y acciones
correctivas, segun sea conveniente, para asegurarse de la conformidad del producto.

8.24 Seguimiento y medicion del producto

La organizacién debe medir y hacer un seguimiento de las caracteristicas del producto para
verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas
apropiadas del proceso de realizacion del producto de acuerdo con las disposiciones
planificadas (véase 7.1).

Debe mantenerse evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. Los registros
deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacidn del producto (véase 4.2.4).

La liberacion del producto y la prestacion del servicio no deben llevarse a cabo hasta que se hayan
completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas (véase 7.1), a menos que sean
aprobados de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los requisitos,
se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencional. Los controles, las
responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del producto no conforme
deben estar definidos en un procedimiento documentado.
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La organizacion debe tratar los productos no conformes mediante una o mas de las siguientes
maneras:

a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

b) autorizando su uso, liberacion o aceptaciéon bajo concesion por una autor'~-1
pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente;

C) tomando acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente previsto.

Se deben mantener registros (véase 4.2.4) de la naturaleza de las no conformidades y de
cualquier accién tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva verificacion para
demostrar su conformidad con los requisitos.

Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega o cuando ha comenzado
su uso, la organizaciéon debe tomar las acciones apropiadas respecto a los efectos, o efectos
potenciales, de la no conformidad.

8.4 ANALISIS DE DATOS

La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la
idoneidad y la eficacia del sistema de gestién de la calidad y para evaluar dénde puede
realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la calidad. Esto debe
incluir los datos generados del resultado del seguimiento y medicién y de cualesquiera otras
fuentes pertinentes.

E! analisis de datos debe proporcionar informacién sobre:

a) la satisfaccién del cliente (véase 8.2.1),
b) la conformidad con los requisitos del producto (vease 7.2.1),
c) las caracteristicas y tendericias de los procesos y de los productos, incluyendo

las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas, y

d) los proveedores.

85 MEJORA

8.5.1 Mejora continua

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad
mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las

auditorias, el andlisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por la
direccion.
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8.5.2 Accidn correctiva

La organizacion debe tomar acciones para eliminar la causa de no conformidades con objeto
de prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos
de las no conformidades encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a) revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes),
b) determinar las causas de las no conformidades,
c) evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no

conformidades no vuelvan a ocurrir,

d) determinar e implementar las acciones necesarias,
e) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y
f) revisar las acciones correctivas tomadas.

8.5.3 Accion preventiva

La organizacidon debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los
efectos de los problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a) determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades,

c) determinar e implementar las acciones necesarias,
d) registrar los resultados de Ias acciones tomadas (véase 4.2.4), y
e) revisar las acciones preventivas tomadas.
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