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Resumen

En el Sistema de Calidad de una empresa productora
de racks, se observé que la trazabilidad, planeacion y
desarrollo de los procesos de ventas y produccion
cumplian  parcialmente con los  requisitos
establecidos en la norma ISO 9001. Por ello se
decidié mejorar los procesos, para lo cual se realizé
un plan de accion donde se definieron las etapas a
seguir para redisefiarlos. Se desarrollaron diagramas
de flujo para dar una mejor trazabilidad a las
operaciones, asi como diagramas de tortuga, donde
se incluyeron indicadores, entradas, salidas y
recursos para la operacion de los procesos. La
informacion generada, fue revisada y aprobada para
su uso. Posteriormente se evalu6 el impacto de este
proyecto que resultd favorable no sélo por los
tiempos de trabajo sino por la eliminacion de
operaciones innecesarias y reprocesos que surgian
anteriormente. Finalmente no s6lo se mejoraron los
resultados de los procesos de ventas y produccion
sino el desempefio del Sistema de Calidad.

Proceso, Redisefio, Mejora, Sistema de calidad

Abstract

In the quality system of a company producing racks,
it was observed that the traceability, planning and
development of the sales and production processes
partially complied with the requirements established
in the 1SO 9001 standard. For that reason it was
decided to improve the processes, for which an action
plan was drawn up where the stages to be followed
were designed to redesign them. The processes were
redesigned with the use of flowcharts to give a better
traceability to the operations, turtle diagrams, were
even indicators, indicators, inputs, outputs and the
process operation resources were included. The
information generated was reviewed and approved
for usage. Subsequently, the impact of this project
was evaluated, which was favorable not only because
of the work laps but also because of the elimination
of unnecessary operations and reprocessing that
arose previously. Finally, not only the results of the
sales and production processes were improved, but
also the performance of the quality system.
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Introduccion

Actualmente muchas organizaciones buscan
mejorar su Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC), orientdndose siempre hacia una gestion
eficiente y eficaz. Bajo este enfoque, en la
empresa productora de racks, se identificd un
problema en los procesos de produccion y ventas
declarados en su Sistema de calidad. No
obstante, para explicitarlo se identificaron,
mediante una lista de verificacion, las acciones
propuestas para cumplir con los requisitos de la
norma ISO 9001 (ver figura 1).

N

o

J|Requisito de la norma ISO 9001

4.1 Comprensién de la organizacién y de
su contexto Actualizar FODA
4.4 Sistema de gestiéon de la calidad y sus
procesos Mapeo de procesos
5.3 Roles, responsabilidades y
autoridades en la organizacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y
oportunidades

Acciones propuestas

-

N

w

Revisar organigrama
Revisar partes interesadas y
AMEF. Actualizar plan

N

7.1.4 Ambiente para la operacién de los Revisar encuesta de clima laboral
5|procesos y normatividad
Actualizar calendario de
6[7.1.6 Conocimientos de la organizacion capacitacion

=

7.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicaciéon

8.2 Requisitos para los productos y
servicios

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y [Revisar procedimientos de disefio,
10|servicios logistica, ventas

8.4 Control de los procesos, productos y
11|servicios suministrados externamente

Elaborar plan
Revision de medios de difusion

[

©

Revisar SAP y actividades de
12|8.5 Produccion y provision del servicio liberacion

Revisar como se informan cambios
13|8.5.6 Control de los cambios a_produccion

14|8.6 Liberacion de los productos y senvicios [Revisar actividades de liberacién
158.7 Control de salidas No conformes Revision _atencién a NCy PNC
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y
16|evaluacion

Disefiar KIPIS y su seguimiento
Revisar procedimiento de
satisfaccion del cliente

Revisar procedimiento de
auditorias internas

Mejorar formato minuta

Revisar y evaluar los procesos a un
tiempo planificado

17]9.1.2 Satisfaccion del cliente

18|9.2 Auditorias internas
19]9.3 Revision por la Direccién

20[10.3 Mejora continua

Figura 1 Acciones propuestas para el SGC
Fuente: Elaboracion Propia

Posteriormente se realiz6 una matriz de
priorizacion (ver figura 2), donde se enlistaron
aquellos requisitos en los que se tenia que
realizar acciones como revisar, actualizar o
cambiar actividades declaradas en el SGC.
Enseguida se asigné una puntuacién, a fin de
determinar el nivel o grado de importancia con
el cual se deberian de ir atendiendo las mejoras
detectadas, en este caso aquella que presento un
mayor indice de criticidad debido a la suma de
los ponderadores evaluados fue el requisito 4.4
de la norma ISO 9001
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Figura 2 Matriz de priorizacion para el SGC
Fuente: Elaboracién Propia

Con base en la figura 2 y 1, se identifico
que se incumple con el requisito 4.4 Sistema de
gestion de la calidad y sus procesos, de la norma
ISO 9001, en los procesos clave de venta y
produccién, ocasionando con esto que se
levanten no conformidades mayores dentro de la
ultima auditoria interna.

Para la identificacion de la causa del
problema se realizé una lluvia de ideas con los
responsables del area de produccién, ventas y el
equipo de calidad, encontrando:

— Falta de capacitacion para la
documentacion de los cambios.

- El proceso de ventas no esta actualizado
respecto a los ultimos cambios.

— No estan documentados los cambios del
proceso de ventas.

- No existe conciencia sobre como el
sistema es afectado cuando se realizan
cambios en los procesos.

— No existe una licencia para desarrollar el
diagrama de flujo de proceso.

- No se difunden los cambios pertinentes al
SGC de la empresa.

- No se sabe cuél es el flujo de informacion
por el cual debe de pasar todo pedido.

Con base en lo anterior se elaboro el
diagrama de Ishikawa (ver figura 3).
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Figura 3 Diagrama de Ishikawa
Fuente: Elaboracién Propia

De la figura 3, se determiné que la causa
raiz del problema es que no se han realizado los
cambios en la documentacién de los procesos de
ventas y produccion, lo que origina que
incumplimiento en el SGC y su desempefio.

Asi el objetivo de esta investigacion fue:

Mejorar los procesos de venta Yy
produccién de la empresa productora de racks
con el fin de contribuir al cumplimiento y
desempefio del SGC.

Revision de la literatura
SGCy lanorma ISO 9001

Un Sistema de Gestién de la Calidad (SGC),
comprende actividades mediante las que la
organizacion identifica sus objetivos 'y
determina los procesos y recursos requeridos
para lograr los resultados deseados. Asimismo,
es un sistema de direccion enfocado a las
personas que buscan el continuo incremento de
la satisfaccion del consumidor a un coste real
continuamente menor.

La idea general de un SGC ISO-9000 es
que este sea parte fundamental del sistema
general de gestion de la organizacion, para que
alcance de mejor manera la mision, la vision y
los objetivos estratégicos de la empresa.

De estos estdndares se desprenden
diferentes modelos y/o guias para orientar a las
empresas en el desarrollo de sus SGC, en este
caso se habla de las Normas ISO 9001. La norma
ISO 9001 especifica los requisitos para los
sistemas de gestion de la calidad aplicables a
toda organizacién, cuando esta quiera o necesite
demostrar su capacidad para proporcionar
productos que cumplan los requisitos del cliente,
los legales y los reglamentarios aplicables al
producto.
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Asi como los propios de la empresa. Tiene
como marco de referencia principios que toda
organizacion debe seguir si quiere obtener los
beneficios esperados, ya que de nada sirve que
una organizacion implante un SGC que cumpla
con los requerimientos detallados en la norma
ISO 9001, si no sigue los Principios de Gestion
de la Calidad.

Mejora y enfoque de procesos

Un Proceso es la secuencia de actividades.
Acciones 0 toma de decisiones
interrelacionadas, que una o varias personas
desarrollan para obtener un resultado especifico
que satisfaga los requerimientos de los clientes.
En un proceso intervienen los siguientes
factores:

- Personas. Para elaborar un proceso el
personal debe tener conocimientos,
habilidades y aptitudes adecuadas.
Ademaés debe contar con un responsable y
los miembros del equipo.

— Materiales. Se debe tener materia prima o
semielaborados con las caracteristicas
adecuadas requeridas para el proceso.

— Recursos fisicos. Estos deben estar en
adecuadas condiciones de uso y entre ellos
tenemos las instalaciones, maquinas,
herramientas, software y hardware.

- Métodos / planificacién del proceso. Se
debe describir la forma en que se van a
utilizar los recursos, la responsabilidad de
lo que debe hacer cada persona, cuando y
en ocasiones como.

- Medio ambiente. Es el entorno en el que se
lleva a cabo el proceso.

Asimismo, la gestion por procesos tiene
los siguientes componentes:

- Input: es la entrada principal de un
producto con caracteristicas objetivas de
acuerdo a los estandares establecidos.

— Secuencia de actividades: es una serie o
encadenamiento de tareas agrupadas y
ordenadas secuencialmente que precisan
de medios y recursos, lo cual da como
resultado un proceso.

- En la secuencia de actividades existen
entradas laterales que son necesarias para
la ejecucion del proceso.

— Output: Es la obtencion de producto con la
calidad que se ha establecido en los
diferentes procesos de la empresa.
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Por otra parte, la mejora de procesos, es
una filosofia que intenta optimizar y aumentar la
calidad de un producto, proceso o servicio. Es
mayormente aplicada de forma directa en las
empresas de manufactura, debido en gran parte a
la necesidad constante de minimizar costos de
produccion obteniendo la misma o mejor calidad
del producto.

Enfocarse a los procesos es identificar las
necesidades de los clientes en términos de
calidad, tiempo y precio, y con ello determinar
los procesos clave y la secuencia en la que se va
generando valor a los insumos hasta
transformarlos en los productos o servicios que
demanda el cliente. Los clientes o las partes
interesadas proporcionan los elementos de
entrada a la organizacion, y a la salida es
necesario evaluar si se cumpli6 con las
necesidades y expectativas de los clientes.

Por lo general en una organizacion
interactian diversos procesos para al fin
producir o entregar un producto o servicio, de tal
forma que los elementos de entrada para un
proceso son generalmente resultado de algun
otro proceso, dada esta razon es importante
enfocarse en las actividades que producen los
resultados, en lugar de limitarse a los resultados
finales.

Los procesos se clasifican en tres grupos
de acuerdo a la mision que cumplen:

—  Procesos gerenciales. En los procesos
gerenciales interviene el equipo directivo
y son aquellos que proporcionan
directrices a los demas procesos es de decir
les indica los objetivos, las politicas y
estrategias, las cuales les orienta hacia la
mision, vision y valores de la empresa.

— Procesos operativos. Son  procesos
operativos aquellos que tienen contacto
directo con el cliente y les proporcionan el
servicio de acuerdo a los requisitos
solicitados, aportan valor afiadido a los
clientes externos ya que satisfacen sus
necesidades y expectativas.

— Procesos de apoyo. Son aquellos procesos
necesarios en la organizacion ya que
facilitan a los procesos operativos a
desarrollar las actividades y a generar
valor afiadido al cliente interno. También
toman decisiones sobre planificacion,
control, mejoras y seguridad de las
operaciones de la organizacion.
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Asi, gestionar un sistema con enfoque
basado en procesos significa identificar y
gestionar  sistematicamente  los  procesos
empleados en la empresa y, en particular, las
interacciones entre tales procesos.

Algunas de las técnicas que se emplean en
el proceso de analisis y mejora de procesos, se
indican a continuacion.

—  Diagramas de flujo. En la representacion

grafica  de hechos, situaciones,
movimientos, relaciones o fendmenos de
todo tipo, por medio de simbolos, donde se
muestra claramente los pasos definidos de
un proceso 0 procedimiento,
interrelacionando diferentes factores o
unidades  administrativas.  Permiten
percibir de forma analitica la secuencia de
una accién, asi como, llevar un
seguimiento de sus operaciones 0
actividades mas importantes, para facilitar
la comprension de su dinamica
organizacional y simplificacion del
trabajo.

- Para diagramar se puede emplear BPMN

(Business Process Model and Notation),
gue tiene como objetivo crear un estandar
y un lenguaje comun para el modelado de
procesos de negocio.

—  Diagrama SIPOC. Una técnica que resulta

muy util para este propdsito es el diagrama
de alto nivel conocido también como
diagrama SIPOC (ver figura 4), que recibe
su nombre por sus siglas en inglés,
Supplier-Input-Process-Output-Customer
es decir, Proveedor-Insumos-Proceso-
Salidas-Cliente. En este se puede ver de
una manera mas grafica, saber que
documentos son los necesarios para poder
realizarlo, llevar un control del mismo.

=l e e
SY =) 81 =) PE=) 308 =) 8C

Figura 4Diagrama SIPOC
Fuente. Tomado de Tovar & Mota (2007)
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— Mapa de procesos. es una herramienta que
permite mostrar las interacciones a nivel
macro. Asi, los Procesos Operativos
interactian con los de Apoyo porque
comparten necesidades y recursos, con los
de Gestion porque comparten datos e
informacion;  recordemos que  los
productos tienen que estar caracterizados
(ver figura 5).

GESTION E INTEGRACION DE LAS PERSONAS (Comunicacién/Formacion) eranas

integradas
MANTENIMIENTO DE RECURSOS

GESTION DE PROVEEDORES
(Materiales, Maquinaria y Utiliaje)

PROCESO del
NEGOCIO_ Necesidades | Recursos
|

H 1
]
e b RECUSITOS DESARROLLO CLIENTE
VENTAS 1) Determinacién () ()~ oe " ()pRobuccion () Producio
\_/ ¥ revision) PROCESOS, QsP)
3 i

Datos Informacion
GESTION DEL CLIENTE (C:

GESTION DE LA CALIDAD/MEDIO AMBIENTE

REVISION POR DIRECCION (Resultados)

GESTION ECONOMICA

GESTION DEL PROYECTO

>| OBJETIVOS y ESTRATEGIA {Empresa - Producto - Clien}\e) J

BEEErR ]
] FEEDBACK

Figura 5 Mapa de procesos de organizacion por proyectos
Fuente. Tomado de Pérez (2013)

Metodologia

La metodologia fue adaptada de los requisitos de
la norma 1SO 9001:2015 en la seccién 4.4 SGC
y en las fases de redisefio de un proceso (ver
figura 6)

Identificar los Caracterizar p[r)SS?JLrs()tg?jre
procesos los procesos Mejora
Evaluar el .
impacto de la R%"""Zf”}r
mejora prueba piloto

Figura 6 Metodologia para la mejora de los procesos
Fuente: Elaboracion Propia

Conforme a la figura 6, se realizd lo
siguiente:

- Identificar los procesos. A partir de un
cuadro de doble entrada, sustentada en
SIPOC, se identificaron los componentes
del proceso de ventas y produccion.

— Caracterizar los procesos. Se otorgo la
participacién a los involucrados en los
procesos a mejorar, se caracterizaron los
procesos mediante una matriz, con lo que
se identificaron y plantearon los objetivos
de mejora.
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- Desarrollar propuesta de mejora. Por cada

proceso se determinaron, mediante
diagrama de flujo BPMN, las actividades
actuales y necesarias para atender los
requerimientos de 1SO 9001. Asimismo,
del diagrama de flujo se derivaron los
registros, como la hoja de liberacién del
producto, necesarios para complementar la
informacion documentada que asegurara
la planificacion y operacion de los
procesos, conforme a los cambios
realizados. Finalmente, para indicar los
riesgos y oportunidades, se desarrollaron
los diagramas de tortuga por cada uno de
los subprocesos.

- Realizar prueba piloto. Se realizé el

seguimiento a dos pedidos para asegurar y
validar las actividades plasmadas en los
diagramas con su respectiva informacion
documentada.

—  Evaluar el impacto de la mejora. Se realiz6

a través de una auditoria documental
programada a los procesos que se
mejoraron, con lo que se evidencié la
mejora.

Resultados
Identificacién de procesos

Mediante un cuadro de doble entrada (ver tabla
1), se visualizaron las entradas, salidas,
actividades y su seguimiento, con lo que se
identifico la estructura de los procesos de
produccion y ventas.

Etapas  del Entradas Salidas Procesos Indicadores
proceso con los que

se
interactda

Ventas Requerimiento | Pedidos Disefio No existen al
Descritas en el | del cliente Informacion | Produccién | momento
procedimiento | Disefios de Trafico
instalaciones | Inventarios

Produccién Disefios Producto Disefio No. de
Descritas en el | Pedidos Terminado | Ventas 6rdenes de
anexo de Instalacién | Trafico trabajo
procedimiento de producto | Inventarios | herreria
de Logistica indice  de

clima laboral

Tabla 1 Caracterizacion del proceso de Ventas y
Produccion
Fuente: Elaboracion Propia

Caracterizar los procesos

Se designaron responsabilidades al personal
involucrado en la mejora de los procesos (ver
tabla 2), a fin de delimitar su participacion y
cooperacion.
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Area de calidad

Area de ventas

Area de produccion

Responsabilidades | Responsabilidades | Responsabilidades
Supervisor de | Coordinador de | Coordinador de
calidad: ventas: Ayudar a la|produccion: Ayudar
Inspeccionar  los|identificacion de las|a la identificacion
procesos que se|etapas del proceso,|de las etapas del
generen derivados | Realizar la| proceso, Realizar la
del redisefio aprobacion del | aprobacion del
Analista de calidad: | proceso proceso

Realizar redisefio | documentado, dar |documentado, dar
del proceso, | seguimiento al | seguimiento al
Establecer cumplimiento  del | cumplimiento  del
indicadores, dar | mismo mismo
seguimiento a

indicadores y

proceso

Tabla 2 Tabla de actividades-participantes
Fuente: Elaboracion Propia

Caracterizacion de los procesos

Se realiz6 una matriz, donde se indican las
actividades qué se realizan actualmente, quién
las realiza, donde se realizan, los resultados y las
caracteristicas de calidad que se evaltuan. La
figura 7, muestra el ejemplo del proceso de
ventas.

Frocess Veria

@" c rizacion de Proceso LAm
[T i % Ool clierie_adernas. sponsable de procesa -
.

Do Savafce: Tos e
e evartar of pacico e acuart

Eriass rccesn provesdhe | ichiadad i |Fesparsabia

Figura 7 Matriz de caracterizacion ventas
Fuente: Elaboracion Propia

Con base en lo indicado en la figura 7, se
aprecia que se logro identificar por cada proceso:
la entrada, el proceso-proveedor, la actividad y
su correspondencia con el ciclo PHVA (Planear,
Hacer, Verificar y Actuar), el responsable de la
actividad, los criterios y métodos de control por
cada actividad y los resultados esperados.
Asimismo se indicaron los recursos, indicadores,
documentos y requisitos aplicables en el
proceso. Durante la caracterizacion del proceso
de producciodn, se identifico que si bien se tenia
un proceso general que describia las actividades,
éste no permitia observar la interaccion entre los
subprocesos, tampoco permitia identificar con
claridad cuales eran las actividades que seguian
los operarios para cada proceso, por tanto, no
estaban definidas las entradas y salidas de éste.
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Asi, para analizar los procesos e identificar
el objetivo que tendré el redisefio, se realiz6 una
matriz comparativa de cada proceso (ver tabla
3), esta muestra la comparacion de entre lo que
se tenia en ese momento y lo que se deberia de
tener es decir los puntos que se trabajaran para
las mejoras.

Ventas Produccién

Se tiene Se deberia tener | Se tiene Se deberia
tener
Proceso Proceso definido | Proceso Definir
definido a|acomo se trabaja | general de | procesos
como se | actualmente produccién internos de
trabaja produccién
anteriormente
Sin Indicadores  de|Indicadores de |Establecer
Indicadores | proceso OF indicadore
establecidos S de
proceso
nuevos
Sin entradas y | Entradas y | Documentacié |Hoja  de
salidas Salidas n de proceso en | Instruccion
definidas identificadas PR-R-07 Plan de
Calidad
AQL
Hoja  de
liberacion

Procedimient |Procedimiento
0 a como se|actualizado

Sin proceso de | Proceso de
liberacion  de | liberacién

trabajaba producto de
anteriormente producto
establecido

No se tienen|Definir limites
definidas las|de

actividades responsabilidade
del personal |s para cada
actividad

Se ocupa un|Integrar CRM a
CRM vy no se |proceso de venta
encuentra
dentro del
proceso

Tabla 3 Comparativo por proceso
Fuente: Elaboracion Propia

Con base en la tabla 3, se identifica que
ambos procesos cuentan con areas de
oportunidad, lo que permitié plantear el
siguiente objetivo de mejora de los procesos:
Estandarizar el procedimiento de las operaciones
que se realizan a diario y actualmente dentro de
los procesos de ventas y produccion, para lograr
que el personal entienda y siga el proceso
adecuado para la realizacion de sus actividades.

Desarrollar propuesta de mejora

En el proceso de produccion, dadas las
caracteristicas a mejorar, se decidi6 crear
procedimientos por cada subproceso, donde se
determinaron las actividades siguientes:
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— Subproceso carpinteria. Se detallan las
actividades de forma que el operario
asegure el proceso realizando cada una de
las etapas primordiales del proceso, como
lo es, la revision de la correcta integracion
del producto en la orden de trabajo, la
validacion de la materia prima, entre otros.

— Subproceso Herreria. Se detalld la
inspeccion en la liberacion del producto,
ademas de ayudar a la trazabilidad del
producto cuando el producto sale al
proceso de maquila de pintura.

— Subproceso Empaque. Se explicitaron las
actividades, asi como entrega de la
mercancia terminada al almacen.

Las actividades se documentaron
mediante diagramas BPMN, la figura 8, indica el
correspondiente al subproceso de ensamble y
empaque.

Proceso de Ensamble y Empaque

Sponsable e Mo Responsabie ol rea Encagado ge Amaces Area de caidad

Figura 8 Proceso de produccidn: ensamble y empaque
Fuente: Elaboracion Propia

Como se muestra en la figura 8, se logro
definir una adecuada secuencia de las
actividades realizadas o que se deberian de
realizar en los sub procesos, ademas se logran
identificar de igual manera cual es la entrada y
salida para cada uno de estos sub procesos. En
tanto que, para el proceso de ventas, se
identificaron los cambios derivados de las
actividades que realiza el area de centro de
control de ventas, de los cuales destacan:
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- La captacion de la necesidad del cliente
por parte de los vendedores y como es que
ésta es subida a sistema SAP.

— La interaccion de la informacion con la
parte de produccion.

- El registro de clientes nuevos en sistema
SAP.

- La correcta identificacion de que
actividades realizaba cada persona, ya que
no se tenia identificado quién debia
realizar cierta actividad y se quedaban sin
realizarse y atrasaban la operacion.

Derivado del analisis, se propuso integrar
el proceso de liberacion de producto (ver figura

Figura 9 Proceso de liberacion de producto
Fuente: Elaboracién Propia

Asimismo, derivado del  proceso
propuesto, se establecio el formato de liberacién
del producto (ver figura 10), mismo que esta
dividido por éreas, ya que en cada una de ellas se
evallan aspectos distintos en los productos que
surgen de cada proceso.

z

lo. de Piezas a [Area: Carpinteria

Z
2z
52

o.

T[Timpieza

2[Medidas Correctas

*1»3 Pe uado
c

4|Car
5[Sol
6[Rer
7[Ter

Tabla AQL 6n de material

Figura 10 Formato de liberacién de producto
Fuente: Elaboracion Propia

El formato que se muestra a manera de
ejemplo en la figura 10, facilita la liberacion del
producto y obliga a que el operario revise las
especificaciones del producto de forma continua,
lo que asegura que el cliente reciba lo que
necesita sin ningun defecto o falla. Por otra
parte, para determinar los criterios y métodos
aplicables al proceso, se realizé el diagrama de
tortuga.
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En éste se colocaron los procedimientos de
cada uno de ellos, destacando los recursos
necesarios para su realizacion, se asignaron
responsables de cada proceso, se establecieron
indicadores, y por ultimo se establecieron
riesgos y oportunidades, indicando los anexos
correspondientes a los riesgos y oportunidades
detectadas en el area (ver ejemplo en figura 11).

Proceso Ventas Maétodo: Actual / Propuesto

Realizé: Jonathan Martinez

Auteriz: Alejandra Gémez

Fecha de elaboracion: Encargado de procese: Act
r Gareia

20/03/2018 Cesar G tre

semes
Riesgos y Oportunidades
o Técnica Hombre

Recursos (¢{con que?)
Recur ip “esponsa

Métodos (¢ Como?)

Técnica alphi Anass 15

4

Entradas
J £

2 Mg

¢Quiénes?

Figura 11 Diagrama de tortuga del proceso de ventas
Fuente: Elaboracion Propia

Realizar prueba piloto

Para realizar la prueba piloto de los procesos se
realiz6 un seguimiento a dos pedidos reales en
sistema, estos se evaluaron desde que se levanto
el pedido por parte del cliente hasta que es
fabricado y entregado a almacén, conforme lo
indicado en los diagramas anteriormente
realizados. Al dar un seguimiento a las
operaciones, se pudo observar de forma fisica,
como es que se cumplian cada una de las
actividades realizadas por el personal, también
se pudo identificar cada entrada y salida del
proceso, asi como los recursos y medios con que
se trabajo.

Evaluar el impacto

Se realiz6 una auditoria a nivel documental,
mediante la cual se verifico que no se incumplia
con ningun requisito de la norma ISO 9001.
Entre los principales hallazgos se tiene:

— Se encontrd que el Manual de calidad,
indica que se da atencion al cliente
mediante el procedimiento de ventas,
destacando los medios por los cuales se
atiende su solicitud, a saber: correo
electrénico, llamadas telefonicas, redes
sociales, ventas directas, tienda Online
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—  Se mostro evidencia de la documentacion
empleada para el cumplimiento de los
procesos, asi como para el control de la
operacion mediante el sistema SAP

—  Se evidencio para la produccion de los
productos, el uso de una instruccion a los
operarios mediante una orden de
fabricacion generada desde el sistema SAP
en el cual se plasma el producto y la
cantidad a producir. Este proceso tiene
como soporte el procedimiento de
logistica, en el cual se detallan las
actividades a realizar, las interacciones,
entradas y salidas asi como los
indicadores.

- Mediante el diagrama de tortuga, se
identificaron los riesgos y oportunidades
detectados, el cual se vincula con el
AMEF.

—  Sedio evidencia de que los procesos de la
empresa se encuentran documentados de
forma adecuada, ademéas de mostrar las
interacciones, y secuencia de procesos con
los diagramas de flujo de proceso
referenciados en los procedimientos.

En complemento, se realiz6 un cuadro
comparativo, para lograr con ello observar si es
que se cumplian con los aspectos después de lo
trabajado durante el proyecto (ver tabla 4).

Que se tiene Que se deberia|Que se tiene Que se
tener deberia
tener
Proceso Proceso  definido | Procesos y | Definir
definido como|como se trabaja|subprocesos procesos
se trabaja | actualmente documentados |internos de
actualmente de Herreria, | produccion
Carpinteria y
Empaque
Indicadores Indicadores de | Indicadores Establecer
establecidos proceso establecidos en | indicadores
diagrama de|de proceso
tortuga nuevos
Entradas y | Entradas y Salidas | Se tiene hoja de | Hoja de
salidas definidas | identificadas liberacion Instruccién
Falta trabajar | Plan de
hoja de | Calidad
instruccion, AQL

plan de calidad | Hoja de
y tablas AQL | liberacién
Se cuenta con |Proceso de

Procedimiento a | Procedimiento

como se | actualizado proceso de | liberacion de
trabajaba liberacién  de | producto
actualmente producto establecido
Se tienen | Definir limites de

definidas  las | responsabilidades
actividades del | para cada actividad

personal
Se  encuentra|Integrar CRM a
dentro del | proceso de venta

proceso el CRM

Tabla 4 Status de procesos antes y después de la mejora.
Fuente: Elaboracion Propia
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Con base en lo anterior, se pudo observar
que ahora el proceso esté acorde a las actividades
que se realizan actualmente y no se encuentran
desvirtuadas de la realidad. También se
establecieron indicadores, entradas y salidas
correctamente identificadas.

Para produccion se tiene un proceso de
liberacion de productos y se cre6 un formato
para el registro de las mismas, por ultimo, se
crearon los subprocesos pertinentes para mejorar
la trazabilidad de las operaciones y la correcta
identificacion de las inspecciones.

Asimismo, la figura 12 muestra el
porcentaje de cumplimiento de los procesos de
ventas y produccién, con respecto a la norma
ISO 9001, antes y después de las mejoras
realizadas.

despues |
antes |
despues |
antes |

0% 20% 40% 60% 80% 100%

produccion

ventas

Hcumple M nocumple

Figura 12 Comparativo de cumplimiento de requisitos
1ISO 9001 por proceso
Fuente: Elaboracion Propia

De la figura 12, se identificoé que el
proceso de produccién cumple con los 11 puntos
auditables, a diferencia de antes de las mejoras
ya que solo cumplia con 8 de ellos. Mientras que
para el proceso de ventas se cumplieron con 7 de
los puntos auditables y antes solo se evidencio el
cumplimiento de dos de ellos.

Conclusiones

Considerando que se partié de una etapa donde
los procesos no estaban definidos vy
documentados correctamente. Para el caso de
produccién se tenia un procedimiento general,
en el cual no se describian las actividades que se
realizaban en los sub procesos, y se logrd
identificar, establecer y documentar los procesos
de carpinteria, herreria y empaque, con sus
respectivos diagramas de tortuga.
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En tanto que el proceso de ventas se tenian
discrepancias de entre lo que se hacia en la
actualidad, contra lo que se tenia documentado,
sin embargo, se logro realizar de forma adecuada
la caracterizacion del proceso, es decir el
objetivo del proyecto se concretd en tiempo y
forma para los dos procesos propuestos
anteriormente.

Recomendaciones

Se recomienda de parte del equipo que trabajo en
este proyecto, se sigan mejorando los procesos
dia con dia, es decir sistematizar el seguimiento
a todos los diagramas, procedimientos Yy
herramientas de caracterizacion establecidas, ya
que cada dia surgen nuevas oportunidades de
mejora derivado de los casos que se dan todos
los dias en la empresa.
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