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RESUMEN EJECUTIVO

Titulo: GUIA PARA IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA
MICROEMPRESAS DEL SECTOR CALZADO

Autora: Nicol Estefany Lopez Meneses .

Resumen. El proyecto de investigacion tuvo como objetivo formular una guia para
implementar un sistema de gestion de calidad en microempresas del sector calzado de
Bucaramanga. La metodologia correspondid a una investigacion descriptiva, que
comprendid en su desarrollo, acorde con los objetivos especificos, a las fases de
diagnostico, revision de la literatura y formulacion de la guia propuesta. El diagnostico se
realizd mediante un instrumento de verificacion sobre las condiciones de la gestion de
calidad que se viene desarrollando en la poblacion objetivo. La guia formulada recoge
sustancialmente las pautas que dan los modelos tedricos de gestion de calidad EFQ,
gestion de la calidad total, Six Sigma y la Norma lcontec 1SO. Los resultados obtenidos
evidenciaron el cumplimiento de los objetivos y se espera que el trabajo realizado sea una
referencia en el camino de formalizacion de sus sistemas de calidad por parte de las

microempresas del calzado, condicion importante para ser competitivas en el mercado.

PALABRAS CLAVE. Calidad, Gestion de calidad, Modelo de Calidad, Sistema de gestion
de calidad.
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INTRODUCCION

Alcanzar altos niveles de calidad en la produccion de sus productos o servicios, es hoy uno
de los objetivos misionales de las empresas de cualquier indole, en su proposito de
permanecer y ser competitivos en un mercado bastante exigente, donde la satisfaccion de
las necesidades y expectativas de los clientes es el punto clave. De ahi que la gestion de
la calidad mediante sistemas debidamente estructurados, se haya convertido en una

condicion casi ineludible para las organizaciones empresariales.

Mo obstante existen sectores en la economia local, regional y nacional, en donde la
informalidad en esta dimension es bastante notable. Una informalidad caracterizada por el
manejo empirico en todo lo relacionado con la calidad, pues se basa mas en la experiencia
de sus administradores o de los trabajadores, que en un procedimiento metodico,
sistematico y cientifico. Esta situacion le resta competitividad tanto al sector econdmico
COmo a sus empresas, poniéndolas en desventaja frente a la misma competencia nacional

como internacional. En casos, impidiéndoles entrar a este Ultimo mercado.

De ahi surge la necesidad de desarrollar el presente trabajo de investigacion, tomando
como objetivo de estudio las microempresas del calzado de la ciudad de Bucaramanga.
Este es un sector en la economia local y regional, generando empleo vy riqueza, siendo
reconocido en diferentes ambitos economicos. MNo obstante como se decia, existe una alta
informalidad en la gestion de la calidad de sus sistemas productivos, que afecta el desarrollo
de todo su potencial. La investigacion fue de tipo descriptivo, cuyo objetivo fue formular una

guia para la gestion de calidad en microempresas del calzado.
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1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Lograr mejores niveles de calidad es uno de los retos que tienen las empresas,
porque estos las hace mas productivas y competitivas. Dos cualidades que son esenciales
en un medio donde existe una gran competencia y unos consumidores cada vez mas
exigentes. Agui se entiende por calidad la correspondencia entre las condiciones vy

caracteristicas de un producto o servicio, y las exigencias y expectativas de los clientes.

Por otra parte, en el sector de las microempresas, por factores como la carencia de
recursos, la informalidad, la prevalencia de prejuicios o percepciones erradas o por
desconocimiento, no se le da la importancia que merece la calidad, dejandose su alcance
al azar o al empirismo de los propietarios, administradores o trabajadores mas
experimentados. De esta forma, lograr una mejor calidad en sus productos o servicios no
se enmarca este proposito dentro de un marco de gestion, que sea cientifico, sistematico y
dentro de una cultura organizacional que tenga la calidad como uno de sus objetivos

misionales esenciales.

Seglin un informe de “Colombia Productiva” (2020), programa del Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo de Colombia, el 65.2% de las empresas del Pais no cuentan
con algin tipo de certificacion de calidad, o sea solo 4 de 10 empresas tiene este tipo de
certificacion, y 5 de cada 10 empresas (51.2%), no realizan acciones para conocer si los
procesos que llevan a cabo permiten alcanzar los estandares de calidad que sugieren los
clientes o mercados. Por otra parte, de acuerdo al Encuesta de Desarrollo e Innovacion
Tecnologica del Dane (2020), el 22% de las empresas en Santander tienen algin tipo de
Certificacion. Y teniendo en cuenta que el 91% de estas empresas son microempresas
(86.100 microempresas, 11000 del sector productivo), se puede deducir que hay en el
Departamento muchas de este tipo de iniciativas empresarias que no tienen un control
formal de sus procesos de calidad.
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Como se dijo, ese trato que se le da a la calidad en las microempresas, en Colombia
y en Santander en particular, se da por desconocimiento parte de propietarios y
administradores sobre como gestionarla de forma adecuada, en torno a como encuadrar el
objetivo del alcance de la calidad dentro de la dinamica y cultura de toda la organizacion.
Pero también, del desconocimiento sobre elimpacto que tiene la calidad en la productividad
y competitividad.

Ante esta situacion, se plantea la siguiente pregunta de investigacion:

¢Qué estrategias integrar a una guia para implementar un sistema gestion de calidad
en las microempresas del sector calzado con el fin de orientar a propietarios y/o

administradores hacia la adopcion del mismo en sus organizaciones?

1.2. JUSTIFICACION

Lograr altos niveles de calidad en los productos y servicios en las empresas, debe
ser uno de los objetivos esenciales en las empresas, porque se esta en un contexto de
mercados globalizados, con una muy alta competencia y con unos consumidores cada vez
méas exigentes en sus necesidades y expectativas. Ante esa realidad, la construccion o
configuracion de un sistema de gestion de la calidad, sin importar el tamafio u ofras

caracteristicas de determinada empresas, es una necesidad prioritaria.

Por consiguiente, se hace importante formular unas estrategias basicas para que
las microempresas en general y las de Santander en particular, se orienten mejor en la
implementacion un modelo de gestion de calidad viable, sustentable, acorde con las
normativas internacionales y nacionales, simplificado, flexible y adaptable a las condiciones
de este tipo de organizacion empresarial. Para este proposito se tomaran como referencia

las microempresas de calzada ubicadas en la Comuna 8 del Municipio de Floridablanca.

El desarrollo de la propuesta seria un referente para que las microempresas no solo
del sector calzado, sino en general, se incentiven a iniciar procesos de formalizacion de sus

controles de calidad, mejoramiento su competitividad.
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Respecto a la UTS, especialmente para el grupo SOLYDO, seria un trabajo
pertinente a sus objetivos de contribuir al desarrollo organizacional local y regional, en este
caso haciendo un aporte a las microempresas, para que tengan una referencia en su
intencion y necesidad de mejorar sus procesos en pro de un mejoramiento continuo de la

calidad de sus productos y servicios.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General

Formular una guia para implementar un sistema de gestion de calidad para las
microempresas del calzado, con base en aportes teodricos y las normativas legales
nacionales e internacionales, que permitan propietarios y/o administradores la formalizacion

de sus procesos de mejoramiento de la calidad de sus productos.

1.3.2 Objetivos Especificos

-Diagnosticar el estado actual de la gestion de la calidad en las microempresas de
calzado mediante recoleccion de informacion de diversas fuentes, para apoya el desarrollo
de la propuesta.

- Identificar diferentes estrategias para la implementacion de sistemas de gestion de
calidad en las microempresas de calzado, para orientar mejor la formalizacion de sus

procesos de calidad.

- Formular una guia para la implementacion de un sistema de gestion de calidad en

las microempresas como aporte para los interesados en la investigacion.

1.4. ESTADO DEL ARTE
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Son diversas las investigaciones que se han realizado sobre las implementacion de
sistemas de gestion de calidad, en empresas de diferente indole. Entre ellas se resefiaran

las siguientes:

Franco (2017), desarrollo el trabajo de grado cuyo objetivo se centro en el desarrollo
de una propuesta de implementacion de un modelo de gestion de calidad en la Empresa
OyC Metales (Arequipa, Perd), ante limitaciones que tenia la misma para satisfacer
plenamente las exigencias de sus clientes. La investigacion fue de tipo descriptivo,
explicativo y no experimental. El modelo de gestion de calidad propuesto se baso en la
Morma 1SO 9001:2015, la cual se considerd la mas adecuada para las caracteristicas y
problemas de la organizacion objeto de estudio. La implementacion de la misma se puso

en proceso a partir de la investigacion.

Gamboa (2017), realizo un trabajo de investigacion que tuvo como objetivo formular
una propuesta de eficiencia organizacional mediante la implementacion de sistemas de
gestion de calidad en la industria de calzado de Juanajato (México). Su objetivo fue dar a
conocer cuales serian los beneficios que obtendria esta industria a partir del disefio,
implementacion, mantenimiento y mejora de sus sistemas de gestion de calidad, superando

asi problematicas que en ese momento tenia este sector productivo.

Hernandez (2019), adelanto un trabajo de investigacion cuyo objetivo fue elaborar
una propuesta que permitiera la implementacion de un sistema de gestion de calidad bajo
la Norma ISO 9001:2015 en la empresa Lipogen S.A.. El estudio fue de tipo descriptivo, y
la informacion obtenida mediante entrevista al personal directivo de la organizacion,
observacion directa y otras fuentes secundarias. Elalcance deltrabajo de grado llegd hasta
la formulacion de la propuesta y socializarse a todos los integrantes de la organizacion para
su conocimiento. Los resultados mostraron en su diagnostico la necesidad de una

intervencion que permitiera superar las deficiencias en el control de la calidad.
Pulido y Vesga (2019}, formularon y desarrollaron el trabajo de grado cuyo objetivo
fue disefiar un sistema de Gestion de la Calidad para la empresa de Calzado José Julian
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(Clcuta, Colombia), con base en la norma 1SO 9001:2015. Este modelo se dirigia a suplir
limitaciones que tenia la organizacion en la calidad de sus productos y dirigir sus procesos
a una mejora continua de los mismos. La metodologia fue descriptiva y recurrio a fuentes
de observacion como la observacion directa, entrevistas en grupo y revision de archivos,

dentro de la organizacion.

En Bucaramanga, Gomez (2013}, realizd una intervencion en la empresa de
Calzado Beatriz de Vargas, con el objetivo de disefiar e implementar una propuesta de
Mejoramiento del Sistema Productivo, con base en estudios de tiempos, costos, inventarios
e indicadores de gestion de calidad. La investigacion fue de tipo descriptivo explicativo,
obteniendo informacion mediante un trabajo de campo realizado dentro de la misma
organizacion. Los resultados llevaron a formular dicha propuesta de mejoramiento, que
respondia a las necesidades y particularidades de la empresa y que quedd como insumo

para la toma posterior de decisiones por parte de los propietarios de la empresa.
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2. MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO TEORICO

Calidad: Conceptualizacion

Existe una gran cantidad de conceptos de calidad. Los cuales se podrian dividir en
dos grandes grupos: calidad objetiva y calidad subjetiva (Camison, et al 2006). La calidad
objetiva surge de una tarea de comparacion de lo realizado con determinados estandares;
es medible por métodos ingenieriles o tecnologicos, y puede describir la superioridad
técnica de un producto o del proceso, y no depende de quien realice el analisis. En
contraposicion, la calidad subjetiva depende mas de la percepcion de quien la mide y se

basa su medicion mas en la percepcion o satisfaccion del cliente.

Se resalta, por otra parte, que la calidad es un concepto dinamico, cambia
continuamene, dependiendo de muchos factores que a su vez evolucionan continuamente.
En otros términos, la calidad es susceptible de mejorarse continuamente, actuando ain

proactivamente cuando se anticipa las futuras necesidades y expectativas de los clientes.

Otras diferenciaciones en los conceptos de calidad, llegan a hablar de calidad
absoluta y relativa. La absoluta la da la vision de la distancia entre la calidad alcanzada y
la calidad programada, y la relativa cuando depende de la apreciacion de diferentes
personas. lgualmente se diferencia entre calidad interna y calidad calidad externa. La
interna tiene que ver mas con el mejoramiento de la eficiencia de los procesos yla reduccion

de costos. La externa, en referencia a la calidad percibida por los clientes.

Un concepto que junta las dos dimensiones, la interna y la externa, es el de Calidad
Total, que es un vision muldimensional, que amplia la satisfaccion a todos los grupos de
interés. La calidad total se "enfoca bien hacia la eficiencia interna (conformidad con las

especificaciones, aptitud para el uso, reduccion de la variabilidad o disminucion de costos),
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bien hacia la eficacia externa (satisfacer las expectativas de los clientes), considerando

ambas dimensiones complementarias” (Camison, et al 2006).
Gestion de la Calidad

De igual forma que el concepto de calidad, el de gestion de calidad también presenta
miltiples definiciones y enfoques. Para Fayas (1995), “es un concepto complejo y
abstracto”. Una de las definiciones de gestion de calidad lo "describe como un sistema que
relaciona un conjunto de variables relevantes para la puesta en practica de una serie de

principios, practicas y técnicas para la mejora de la calidad” (Camison, et al 2006).

En la gestion de la calidad se diferencian tres dimensiones: Los principios que se
acogen y que guian la accion; Las practicas-actividades que incorporan para llevar cabo
estos principios, y las Técnicas, que buscan hacer efectivas estas practicas (Camison, et

al 2006). Las actividades esenciales de la gestion de calidad serian:

-Planificacion y organizacion de acciones sistematicas condicionadas a la funcion y
usos previstos del producto. Incorpora la calidad desde la concepcion o idea del producto
hasta la terminacion de las pruebas piloto, asi como en los procesos.

-Extension de las actividades de planificacion, organizacion y control de calidad a
todos los componentes de la cadena de valor y a todos los miembros de la organizacion,
obteniendo los productos de acuerdo con las especificaciones.

-Actividades para el aseguramiento al cliente de que el producto reiine determinados

requisitos de calidad con los niveles mas eficientes de costes.

Los principios que se proponen para la gestion de calidad son los siguientes:
1-Orientacion al cliente

2- Actitud basada en la prevencion

3- La inversion en mejora de la calidad es siempre rentable

4- Enfasis en la mejora continua

5-Control total de la calidad u orientacion al sistema
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6-Compromiso de direccion

7-Compromiso en todos los trabajadores en la mejora de la calidad.
Modelos de Calidad

Los modelos de Calidad son conjuntos de directrices vinculadas al proceso de
desarrollo y gestion mediante la planificacion para alcanzar la meta que se propone una
empresa u organizacion de conseguir la calidad total y la excelencia, cumpliendo asi las
exigencias y necesidades del cliente (Euroinnova, 2021). A continuacion se expone una

resefia de los dos modelos de mayor uso 0 mas reconocidos.
Modelo de Calidad 1SO 9000

Desarrollado por el Comité Técnico ISO/TC176 de la 1SO (Organizacion
Internacional de la Normalizacion) y documentado en al familia de normas 1SO 9000 (1SO
9000, 1SO 9001 e 1S0O 9004), siendo las mas utilizada la 1SO 9001. Se formuld ante la
necesidad de las empresas u organizaciones de mejorar la calidad de sus productos o
servicios. Su gran ventaja es que se puede aplicar a cualquier tipo de organizacion en
tamario o actividad. Sus principios son:

-Enfoque al cliente

-Liderazgo

-Compromiso con las personas

-Enfoque en procesos

-Mejora

-Toma de decisiones basad en la evidencia

-Gestion de relaciones
Modelo de Calidad EFQM

El modelo EFQM (European Foundation Quality Management), es un modelo que

permite evaluar el avance de la organizacion hacia la excelencia, teniendo en cuenta las
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muy diversas formas que se pueden dar para llegar a este objetivo. Se basa en los
siguientes conceptos basicos (Gonzalez, 2022):

-Orientacion hacia los resultados: equilibrio de las demandas de todas las partes
interesadas: empleados, clientes, proveedores, financiadores y la sociedad en general.

-Alineacion con el cliente: la lealtad del cliente, su retencion y la cuota del mercado
se optimiza con base en un enfoque claro hacia sus necesidades (Gonzalez, 2022).

-Liderazgo y consistencia: Liderazgo visionario e inspirador.

-Gestion mediante procesos y hechos. El trabajo es mas efectivo si todas las
actividades se relacionan y gestionan sistematicamente y las decisiones se basan en
informacion confiable.

-Desarrollo y participacion de los empleados

-Aprendizaje continuo, innovacion y mejora.

-Construccion de alianzas.

Entre las ventajas de este modelo se citan (Gonzalez, 2022):

-Es abierto, mostrando las muchas formas de llegar a la excelencia.

-Promueve la Autoevaluacion y la autorreflexion de los empleados.

-Esta fuertemente orientado a fortalecer las relaciones de la organizacion en el
entorno.

-Financieramente puede ser controlado por la organizacion.

Entre las desventajas:

-Exige duracion y continuidad; los éxitos rapidos no son tan visibles.

-La autoevaluacion puede llevar a los llamados puntos ciegos dentro de la
organizacion.

-Se requiere apoyo externo y esto puede generar costos adicionales.

-MNo ha tenido ninguna certificacion.

Tabla 1
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Relacion entre el Modelo EFGM (2020} y el Modelo SGC ISO 9000

Modelo EFQM (2020) Modelo SGC — Familia ISO 9000 (2015)

Propdsito, visién y estrategia Enfoque al cliente
Cultura de la organizacién y liderazgo Liderazgo
Implicar a los grupos de interés Compromiso del personal
Crear valor sostenible Enfoque a procesos
& trigc.:rlmacidn LE Mejora
Rendimiento estratégico y operativo Toma de decisiones basada en la evidencia
Percepcion de los grupos de interés Gestion de las relaciones

Fuente: https Jfwww.isotools.org/2020/02/28/modelos-de-calidad-iso-9000-vs-modelo-
efgm-2020-diferencias-y-alineacion/

Modelo SIX SIGMA

El modelo SIX SIGMA fue ideado por el japonés Mikel Harry, tomando como base
los planteamientos de Deming, 1986, para “reducir la variabilidad de los procesos de
Motorola para mejorarlos y superar la competencia” (Mavarro, et al 2017). Es una
metodologia sistematica, que utiliza en forma predominante herramientas estadisticas y
cuyo objetivo es reducir a cero los errores en todos los procesos. Con ello se busca

maximizar la productividad vy la eficiencia y reducir costos.

Basada en los conceptos estadisticos busca aportar solucione en el corto plazo a
problemas recurrentes, estableciendo estandares y tolerancias para saber qué producto no
tienen la suficiente calidad para ponerse en el mercado. Se basa en cinco principios:
Enfoque al cliente; centrada en procesos; metodologia para la realizacion de proyectos;

estructura organizacional y Lucha contra la variacion (Mavarro, et al 2017).
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El método Seis Sigma o DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar) se
estructura en cinco fases (Navarro, et al 2017).

- Fase de definicion: se identifican los proyectos Seis Sigma que deben ser
evaluados por la direccion para evitar la infrautilizacion de recursos, para asi asignar la
prioridad necesaria para cada proyecto.

- Fase de medicion: Se identifican los requisitos clave de los clientes, las
caracteristicas clave del producto y los parametros que afectan al funcionamiento del
proceso y a las caracteristicas clave. Se define el sistema de medida y se mide la capacidad
del proceso.

-Fase de analisis: Se analizan los datos actuales e historicos y se plantean hipotesis
sobre posibles relaciones causa-efecto mediante herramientas estadisticas.

- Fase de mejora: se identifica la relacion causa-efecto para predecir, mejorar y
optimizar el funcionamiento del proceso.

- Fase de control: se establecen y explicitan los controles necesarios para asegurar

que el sistema se mantenga en el tiempo.
Modelo de Gestion de Calidad Total

El modelo de Gestion de Calidad Total, es una filosofia cuyo objetivo Gltimo es
suministrar a los clientes productos con un nivel de calidad que cumpla plenamente con sus
necesidades y expectativas, con base en un proceso de negocio de mejora continua, que
involucre a todos los integrantes de la organizacion y con un liderazgo idoneo (C.U.A, 2015).
Calidad Total implica su gestion teniendo en cuenta todas las fascetas o dimensiones que
este concepto implica. Son diez los principios esenciales que la orientan (C.U.A, 2015):

1. Orientacion al cliente. Es su enfoque principal, satisfacer las necesidades de los
clientes y cumplir sus expectativas. El cliente es quien determina todo lo que se realice en
pro de la calidad. Ello debe llevar a una fidelizacion de los clientes y a la mejora de la
reputacion de la empresa.

2. Participacion de las personas: la Gestion de Calidad Total requiere de personas

competentes, empoderadas y comprometidas, en todos los niveles de la organizacion, lo
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cual supone la promocion de la colaboracion y la motivacion en todos y en todas las
instancias, lo mismo que la capacitacion y evaluacion de su satisfaccion.

3. Liderazgo. El modelo requiere de lideres que orienten y consigan unificar los
propositos, involucrando a todas las personas. De ahi la necesidad de comunicar la mision,
vision, estrategias, politicas y valores compartidos en toda el ambito de la organizacion, lo
cual debe llevar a una mejor coordinacion de los procesos.

4. Enfoque basado en procesos. El modelo promocionar la optimizacion de la
eficacia y eficiencia de todos los procesos de la empresa, y que estos se orienten hacia los
objetivos y estrategias de la organizacion. Ello requiere reingenieria de los procesos,
dotarlos de autoridad, supervision, analisis y evaluacion de su rendimiento. El fin es
identificar y eliminar totalmente aguellas tareas que no agregan valor.

5. Mejora continua. La calidad total requiere de mejoras continua y sistematicas de
los procesos y productos, buscando cambiar para crear nuevas oportunidades. Debe llevar
ala empresa a ser cada vez mas analitica y creativa.

6. Tomar decisiones basadas en evidencias. Ello requiere latoma de datos y acopio
de informacion relevante, en torno a parametros de cumplimiento y rendimiento. Con el fin
de llegar a decisiones objetivas, con altas probabilidades de éxito, mediante datos e
informacion precisa y confiable, evaluada por personas competentes.

7. Gestion de Relaciones. Existen agentes externos a la empresa que inciden en su
desempefio y resultados, como los proveedores. La finalidad entonces es construir una
cadena de suministros bien gestionada, que proporcione un adecuado flujo de bienes y
servicios.

8. Sistema integrado. Una organizacion puede estar constituida por muchas
funcionalidades ordenadas verticalmente. La gestion de la calidad total se enfoca en
fortalecer los procesos horizontales que unen estas funcionalidades. EI fin es que los
subprocesos se integren a los procesos y estos a los procesos estratégicos del negocio,
orientados todos al cumplimiento de las politicas de calidad. De esta forma se alcanza un
sistema integrado, con todos los procesos alineados y orientados las necesidades y

expectativas de los clientes.

ELABORADO POR: Oficina de Investigaciones  REVISADO POR: Soporte al Sislema Integrado de Gestion UTS APROBADO POR: Jefe Oficina de Planeacian
FECHA APROBACION: Noviembra de 2019




PAGINA 24
DOCENCIA s

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO .
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO ¥ SEMINARIO

9. Enfoque estratégico y sistematico. El proceso de planificacion estratégica o
gestion estratégica debe incluir un plan estratégico que integra la calidad como un
componente central, de forma sustancia, al plan de negocio.

10. Comunicacion y formacion. Los empleados deben estar lo suficientemente
informados y capacitados para un desempefio eficiente, responsable, con mejoras en los

resultados y mayor satisfaccion de los clientes.

2.2 Marco Conceptual
A continuacion conceptos claves en el desarrollo del trabajo de grado:

Aseguramiento de la Calidad: Todas las actividades planificadas y sistematicas
implementadas dentro del sistema de calidad, y evidencias como necesarias para dar

adecuada confianza de que una cumplira los requisitos de calidad.

Certificacion de calidad: Es el reconocimiento formal que otros hacen de su sistema
de calidad. En algunos paises los sistemas de gestion de calidad certificados se consideran

registrados y el termino “registro” se emplea en lugar de certificacion.

Enfogue al cliente Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de estos, satisfacer sus requisitos

y esforzarse en exceder sus expectativas

Gestion de Calidad: El enfoque gerencial de una organizacion, centrado en la
calidad, basado en la participacion de todos sus miembros y buscando el éxito a largo plazo
através de la satisfaccion del cliente, y los beneficios para los miembros de la organizacion

y para la sociedad.
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Manual de Calidad: Especifica a la politica de calidad de la empresa y describe el
sistema de calidad de una organizacion. Documento de trabajo de circulacion controlada

que resume las politicas, mision, vision, organigrama, funciones

Politica de Calidad: Orientacion y propositos generales de unos organismos

concernientes a la calidad, expresados formalmente por el mas alto nivel de la direccion. »

Procedimientos: Manera especifica de realizar una actividad. Establece el que,
cuando, donde y quien en el sistema proporciona los vinculos de los procesos. Los procesos
operativos deben reflejar los principios y métodos definidos en el manual de calidad. Su
objetivo es definir la forma en que dichos principios y métodos se transforman en
actividades administrativas y como es que se vinculan con las demas actividades de la

compafiia.

Proceso de Mejora Continua: La mejora de la calidad es un proceso estructurado
para reducir los defectos en productos, servicios o procesos, utilizandose también para
mejorar los resultados que no se consideran deficientes pero que sin embargo, ofrecen una
oportunidad de mejora. Un proyecto de mejora continua de la calidad en un problema (U
oportunidad de mejora) que se define y para cuya resolucion se establece un programa.
Como todo programa, debe contar con unos recursos (Materiales, humanos y de formacion)

y unos plazos de trabajo.

Proceso: Conjunto de actividades y recursos relacionados entre si que transforman

elementos entrantes en elementos salientes.

2.3 MARCO CONTEXTUAL

El sector calzado en Colombia se encuentra agrupado en la Asociacion Colombiana
de la Industria de Calzado-ACICAM, cuya mision es trabajar en todos los factores que

pueden incidir favorablemente en sus asociados. Este sector segin ACICAM, ha pasado
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por momentos dificiles en los Ultimos afios, debido a factores como el contrabando, el alto
costo de los insumos, las importaciones de productos chinos y la pérdida del mercado
venezolano. En consecuencia en el 2019 los resultados de las ventas fueron negativos,

crisis que alcanzo un punto critico en el 2020 debido a la pandemia covid-19.

De acuerdo con ACICAM, Santander representa el 30% de la produccion nacional
de calzado; genera 33 mil empleos formales e informales, con 1200 empresas fabricantes
debidamente formalizadas. Esta informacion la confirma la Camara de Comercio de
Bucaramanga, precisando que el subsector de calzado de cuero y piel con cualquier tipo
de suela, con 654 unidades de negocios es el mas sobresaliente. En total, las empresas
con domicilio principal en ésta camara, facturaron durante el afio 2021 ventas por $175.583
millones. En Bucaramanga genera 2.700 empleos directos en Bucaramanga, para un tejido

empresarial conformado por 1.408 empresas.

En la actualidad, el sector calzado es uno de los de mayor crecimiento dentro de los
renglones de la industria manufacturera. En efecto, durante el periodo enero a mayo del
2022, segun el Dane, la fabricacion de calzado registrd un crecimiento en la produccion de
29,2% respecto al mismo periodo del 2021. Asimismo, esto va correlacionado con el
incremento del consumo del calzado. Entre enero y junio de este afio, el consumo de
calzado por los hogares colombianos totalizé $1,69 billones, apreciando un aumento del
11,1% respecto a los primeros seis meses de 2021, segun cifras del observatorio Acicam-
Raddar. También Acicam estima que estas cifras corresponde a 100 millones de pares al
arfo, es decir, casi dos pares por habitante en el pais, que es el mismo promedio en
Santander.

Por su parte, las ventas industriales registraron una variacion de 36,9%. Este
comportamiento se explica principalmente por el crecimiento de pedidos para los dias de la
madre y del padre, por la mayor fabricacion de calzado de dotacion y el aumento del
consumo de calzado en el pais. Las exportaciones de calzado en enero a mayo de 2022

sumaron 13,8 millones de dolares con una variacion de 58,4% en valores y un aumento de
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13,1% en cantidades, para un total de 1 millon de pares. Los principales destinos de

exportacion fueron Estados Unidos, Ecuador y Perd.

Figura 1
FPosibles fuentes de fallas en la calidad en la produccion de calzado.
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2.4 MARCO LEGAL

Tanto en el ambito internacional como nacional, se han dado normas que regulan
aspectos relacionados con la calidad, con alcances generales como especificos, que se

resefiaran en la Tabla 2.

la Norma ISO 9001:2015 es la base del Sistema de Gestion de la Calidad - SGC. Es
una norma que sobresale por darle una mayor importancia al rol realizado por la direccion
en cuanto a la eficacidad del sistema y a una mayor evolucion de los siguientes factores:

- El enfoque en procesos incorporando el ciclo PHV A (Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar). Cada proyecto, mision, proceso y actividad deben de ser
gestionadas con este método.

- Integra el pensamiento basado en riesgos lo que indica prevenir que
cosas malas sucedan y se puedan aprovechar oportunidades de las cosas buenas.
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La norma permite a las empresas demuestren el compromiso asumido con la
proteccion del medio ambiente a través de la gestion de los riesgos medioambientales
asociados a la actividad desarrollada. Al asumir la responsabilidad ambiental, ademas de
la reduccion del impacto ambiental procedente de su actividad, se proyecta y se refuerza la

imagen comercialmente sostenible de la empresa.

Comité Europeo de MNormalizacion, Comité Técnico 287 (CEN / TC 287), Ver
http://centc287.euw El objetivo de la estandarizacion europea es crear un cuerpo de
estandares que reQnan las necesidades actuales aplicadas a través del mercado europeo.

Los estandares europeos se basan generalmente en los estandares de 1ISO. Desde
1992, el Comité técnico CEN/TC 287 conformado por los 6rganos y asociaciones de
normalizacion entre las que se encuentran: DIN por Alemania, AFNOR por Francia, AENOR
por Esparia, BS por Reino Unido, Austria, Bélgica, Republica Checa, Dinamarca, Finlandia,

Grecia, Islandia, Irlanda, ltalia, Luxemburgo, Holanda, Noruega, Portugal, Suecia y Suiza.

La BS 5750 es una serie de normas que regulan la calidad en el Reino Unido,
apareciendo antes de 1SO 9000, y que sigue vigente en esta nacion, siendo equivalentes

sus normas a las de esta Ultima.

Tabla 2

Normatividad Infernacional y Nacional relacionada con la Calidad en Bienes y Servicios

base del Sistema de Gestion de la Calidad -
SGC. Es una norma que sobresale por
darle una mayor importancia al rol realizado
por la direccién en cuanto a la eficacidad
del sistema y a una mayor evolucion de los
siguientes factores: El enfoque en procesos
incorporando el ciclo PHVA (Planificar-
Hacer-Verificar-Actuar), e Integrando

NORMA I OBJETO I ENTIDAD
INTERNACIONALES
Establecer los lineamientos para la Organizacion 1SO, que
Norma ISO normatizacion del Sistema General de tiene Laorganizacion
9001:2015 Calidad. la Norma ISO 9001:2015es la de laISO tiene 164

paises miembros
divididos en tres
categorias: cuerpo,
corresponsales y
suscriptores. Cuerpo:
Cuerpos nacionales que
son considerados la
maxima representacion
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pensamiento basado en riesgos lo que del pais y Unicos
indica prevenir que cosas malas sucedany | miembros de la
se puedan aprovechar oportunidades de las | organizacion con
cosas buenas. derecho a voto.
CEN/TC 287 El objetivo de |a estandarizacion europea es | Comité  Europeo  de
crear un cuerpo de estandares que reGnan | Normalizacion
las necesidades actuales aplicadas a través
del mercado europeo
BS 5750 Regular la calidad en el Reino Unido Gobierno  del  Reino
Unido
Resolucion 1685 | Establece los lineamientos para el control Red Andina de
“Actualizacién del | de calidad en el intercambio comercial de Normalizacion

Reglamento de la Red
Andina de
Normalizacion”

NACIONALES

los paises integrantes de la Comunidad
Andina. Los Paises Miembros armonizan o
adoptan en forma gradual las normas
técnicas que consideren de interés
Subregional Andino a través de la RAN. El
resultado de este proceso dara lugar a
Normas Técnicas Andinas. Asimismo, el
citado reglamento se encuentra alineado a
las practicas internacionales, establecidas
en el Anexo 3 del Acuerdo sobre
Obstaculos Técnicos al Comercio de la
Organizacién Mundial del Comercio (Cédigo
de Buena Conducta para la elaboracion,
adopeion y aplicacion de normas).

Constitucion Nacional
1991 Art. 78

Dispone la responsabilidad de todos los
productores de bienes y servicios en su
impacto en la salud y seguridad y adecuado

Congreso de la
Repablica de Colombia

Ley 1480 de 2011 0

Sobre los derechos de los consumidores,

Congreso de la

Estatuto de especificamente, en el art. 3 Numeral 1.1, Republica de Colombia
Proteccion al dice literalmente: “Derecho a recibir
consumidor. productos de calidad: recibir el producto de
conformidad con las condiciones que
establece la garantia legal, las que se
ofrezcan vy las habituales del mercado.
Ley 1480 de 2011 Contiene disposiciones para la proteccion | Congreso de la

del medio ambiente, entre ellas medidas y
procedimientos que se deben adoptar para
la regulacion, legalizacion y control de las
descargas de residuos y materiales que
afecten o puedan afectar las condiciones
sanitarias del ambiente.

Republica de Colombia

Resolucion 933 de
2008

Por la cual se expide el reglamento técnico
sobre etiquetado de calzado y algunos
articulos de marroquineria. El Articulo 2°,
sobre su objeto, es el de establecer los
requisitos minimos de etiquetado del
calzado y algunos articulos de

Ministerio de Industriay
Comercio de Colombia.
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marroquineria, destinados a la
comercializacion en el pais, y esta orientado
a prevenir practicas que puedan inducir a
error al consumidor.

3. DISENO DE LA INVESTIGACION

3.1 Tipo de Investigacion

La investigacion sera de tipo descriptivo, consistiendo en identificar las variables
mas relevantes del problema planteado, a caracterizar su dinamica para obtener
informacion en torno a como se puede entrar a proponer su solucion, teniendo en cuenta

sus causas y efectos.

3.2 Enfoque de la Investigacion

La investigacion tendra un enfoque mixto, o sea, tendra una fase cuantitativa y otra
fase cualitativa. Ello permitira tener una vision mas integral del problema, identificar sus
variables cuantitativas y cualitativas, para entrar a hacer un analisis integral y proponer las
alternativas de solucion.

3.3 Método

El método sera inductivo, partiendo de identificar aspectos particulares del problema

para llegar a generalizaciones que sean puesta en la propuesta de intervencion.

3.4 Técnicas.
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La recoleccion de informacion se basara esencialmente en la revision bibliografica
y documental sobre el estado actual de la gestion de calidad en la industria del calzado,

tomando como referencia la Ciudad de Bucaramanga y su area metropoliana.

3.5 Poblacion y Muestra.

La Poblacion estuvo constituida por las microempresas fabricantes de calzado de la
Ciudad de Bucaramanga y Floridablanca. La identificacion de las mismas se realizd
utilizando el registro empresarial NEXDU; inicialmente se identificaron 100 empresas con
sede en Bucaramanga y Floridablanca. Filtrando esta poblacion para escoger
microempresas dedicadas solo a la elaboracion de calzado formal pada dama y caballero,
se obtuvo un registro de 50 microempresas, que se tomd como poblacion sujeto de trabajo

de investigacion.

A esta poblacion se le aplico la siguiente formula estadistica para calcular la

muestra:

N*Zzakp*q
T d?x(N-1)+Z%xpxgq

n

Donde:

M= total de poblacion= 50

Z=1.645 para un factor de seguridad del 90%
p= proporcion esperada= 10%

g=1-p=0.9

d= precision=10%

La muestra calculada con aplicando los datos dados fue de 16.6. En esta muestra
se incluyeron 5 microempresas con registro en NEXDU y que estan ubicadas en el
municipio de Floridablanca. Las restantes, tiene su sede en la ciudad de Bucaramanga.
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DESARROLLO DEL PROYECTO

Resultados y Analisis de la Encuesta a las Empresas

VERSION: 1.0

La encuesta consistid de 25 preguntas relacionadas con los Sistemas de Gestion de

Calidad de diez microempresas de calzado de la ciudad de Bucaramanga y Floridablanca,

agrupadas en 6 blogques y con seis opciones de respuesta y cada respuesta con un valor

de 0 a 5 en su valoracion. En las casillas aparecen el porcentaje de frecuencia obtenida y

el puntaje, resultado de multiplicar el porcentaje y la respectiva valoracion.

Preguntas Generales

1. Estan identificados los procesos que permiten cumplir la mision estratégica de la

Empresa
Tabla 3
Identificacion de Procesos
ITEM POMNDERACION Yo PROMEDIO
PONDERADO
No sabe 0 0 0
No se cumple 1 0 0
Se cumple 2 60 1.2
insatisfactoriamente
Se cumple 3 20 0.6
aceptablemente
Se cumple en alto grado 4 10 0.4
Se cumple plenamente 5 10 0.5

Figura 2
1
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™ No sabe

¥ No se cumple

m Se cumple
insatisfactoriamente

" Se cumple
aceptablemente

m Se cumple en alto

grado

2. Estan definidos los métodos y criterios para la operacion y el control eficaz y eficiente de

los procesos
Tabla 4
Definicion de Metodos y Criterios
ITEM POMNDERACION Yo PROMEDIO
PONDERADO
No sabe 0 0 0
No se cumple 1 50 0.5
Se cumple 2 30 0.6
insatisfactoriamente
Se cumple 3 20 0.6
aceptablemente
Se cumple en alto grado 4 0 0
Se cumple plenamente 5 0 0
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Figura 3
Definicion de Metodos y Criterios

0%
0% ® Mo sabe
0%

® Mo se cumple

w Se cumple
insatisfactoriamente

W Se cumple
aceptablemente

W Se cumple en alto
grado

3. Se realiza seguimiento y medicién a los procesos

Tabla 5.

Seguimiento y Medicion de Procesos

ITEM POMNDERACION Yo PROMEDIO
PONDERADO

No sabe 0 0 0
No se cumple 1 20 0.2
Se cumple 2 30 0.6
insatisfactoriamente
Se cumple 3 50 1.5
aceptablemente
Se cumple en alto grado 4 0 0
Se cumple plenamente 5 0 0

Figura 4.

Seguimiento y Medicion de Procesos
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W Mo sabe

W Mo se cumple

m Se cumple
insatisfactoriamente

W Se cumple
aceptablemente

m Se cumple en alto
grado

VERSION: 1.0

4. Seimplementan acciones para el mejoramiento continuo de los procesos

Tabla 6
Mejoramiento continuo de los procesos
ITEM POMNDERACION Yo PROMEDIO
PONDERADO
No sabe 0 20 0
No se cumple 1 0 0
Se cumple 2 50 1.0
insatisfactoriamente
Se cumple 3 30 0.9
aceptablemente
Se cumple en alto grado 4 0 0
Se cumple plenamente 5 0 0

Figura 5

Mejoramiento continuo de los procesos
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M No sabe

W No se cumple

W Se cumple
insatisfactoriamente

m Se cumple
aceptablemente

M Se cumple en alto
grado
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5. Se han identificado los puntos de control frente a los riesgos mas significativos

Tabla 7

Control a Riesgos Significativos

ITEM POMNDERACION Yo PROMEDIO
PONDERADO

No sabe 0 30 0
No se cumple 1 40 0.4
Se cumple 2 20 0.4
insatisfactoriamente
Se cumple 3 10 0.3
aceptablemente
Se cumple en alto grado 4 0 0
Se cumple plenamente 5 0 0

Figura 6

Control a Riesgos Significativos
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® Mo sabe

® No se cumple

m Se cumple
insatisfactoriamente

Se cumple
aceptablemente

m Se cumple en alto

grado
6. Hay control externo en los procesos
Tabla 8
Control Externo en los procesos
ITEM POMNDERACION Yo PROMEDIO
PONDERADO
No sabe 0 20 0
No se cumple 1 60 0.6
Se cumple 2 10 0.2
insatisfactoriamente
Se cumple 3 10 0.3
aceptablemente
Se cumple en alto grado 4 0 0
Se cumple plenamente 5 0 0

Figura 7

Control Externo en los procesos
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m No sabe

m No se cumple

W Se cumple
insatisfactoriamente

 Se cumple
aceptablemente

W Se cumple en alto
grado

7. Tiene alianzas con otras empresas en temas de calidad

Tabla 9

Alianzas con otras empresas

ITEM POMNDERACION Yo PROMEDIO
PONDERADO

No sabe 0 50 0
No se cumple 1 30 0.3
Se cumple 2 10 0.2
insatisfactoriamente
Se cumple 3 10 0.3
aceptablemente
Se cumple en alto grado 4 0 0
Se cumple plenamente 5 0 0

Figura 8

Alianzas con otras empresas
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'

Enfoque hacia el cliente

™ Mo sabe

™ No se cumple

W Se cumple
insatisfactoriamente

W Se cumple
aceptablemente

m Se cumple en alto
grado

8. Sedeterminan y cumplen los requisitos del cliente para lograr su satisfaccion
Tabla 10

Requisitos de la satisfaccidn del cliente

ITEM PONDERACION Yo PROMEDIO
PONDERADO

No sabe 0 0 0
No se cumple 1 0 0
Se cumple 2 20 0.4
insatisfactoriamente
Se cumple 3 60 1.8
aceptablemente
Se cumple en alto grado 4 10 0.4
Se cumple plenamente 5 10 0.4

Figura 9

Requisitos de la satisfaccidn del cliente

gAEDFH\ED POR: Oficina de Investigaciones REVISADO POR: Soporte al Sislema Integrado de Gestion UTS APROBADO POR: Jefe Oficina de Planeacian
FECHA APROBACION: Noviembre da 2019




DOCENCIA

PAGINA 41
DE 86

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO .
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGIC O, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO ¥ SEMINARIO

™ Mo sabe

® Mo se cumple

m Se cumple
insatisfactoriamente

w Se cumple
aceptablemente

m Se cumple en alto
grado

9.  Los clientes estdn informados sobre la gestion de la calidad en la empresa

Tabla 11

Informacicin a los clientes sobre la gestion de calidad

ITEM POMNDERACION Yo PROMEDIO
PONDERADO
No sabe 0 10 0
No se cumple 1 70 0.7
Se cumple 2 10 0.2
insatisfactoriamente
Se cumple 3 10 0.3
aceptablemente
Se cumple en alto grado 4 0 0
Se cumple plenamente 5 0 0
Figura 10

Informacicin a los clientes sobre la gestion de calidad
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0%

0%

u Mo sabe

u No se cumple

m Se cumple
insatisfactoriamente

w Se cumple
aceptablemente

m Se cumple en alto
grado

m Se cumple
plenamente

10. Existen mecanismos para conocer el nivel de satistaccion del cliente

Tabla 12

Mecanismos para evaluar el nivel de satisfaccidn del cliente

ITEM POMNDERACION Yo PROMEDIO
PONDERADO

No sabe 0 30 0
No se cumple 1 30 0.3
Se cumple 2 20 0.4
insatisfactoriamente
Se cumple 3 10 0.3
aceptablemente
Se cumple en alto grado 4 10 0.4
Se cumple plenamente 5 0 0

Figura 11

Mecanismos para evaluar el nivel de satisfaccidn del cliente
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™ Mo sabe

™ No se cumple

W Se cumple
insatisfactoriamente

W Se cumple
aceptablemente

m Se cumple en alto
grado

W Se cumple
plenamente

Politicas de Calidad

I1. La politica de calidad estd ligada a la mision y vision de la empresa

Tabla 13

Integracion politica de calidad con la misicn v visidn

ITEM POMNDERACION Yo PROMEDIO
PONDERADO

No sabe 0 0 0
No se cumple 1 0 0
Se cumple 2 40 0.8
insatisfactoriamente
Se cumple 3 40 1.2
aceptablemente
Se cumple en alto grado 4 10 0.4
Se cumple plenamente 5 10 0.5

Figura 12

Integracion politica de calidad con la misicn v visidn
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™ Mo sabe

™ No se cumple

w Se cumple
insatisfactoriamente

W Se cumple
aceptablemente

m Se cumple en alto

grado
W Se cumple
plenamente
12. Se ha implementado un control interno de calidad
Tabla 14
Control interno de calidad
ITEM PONDERACION % PROMEDIO
PONDERADO
No sabe 0 30 0
No se cumple 1 10 041
Se cumple 2 50 1.0
insatisfactoriamente
Se cumple 3 10 0.3
aceptablemente
Se cumple en alto grado 4 0 0
Se cumple plenamente 5 0 0

Figura 13

Control interno de calidad
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m No sabe
0%
!70% m No se cumple

m Se cumple
insatisfactoriamente

" Se cumple
aceptablemente

m Se cumple en alto

grado
o Se cumple
plenamente
13.Tiene definida una politica de mejora continua en los procesos
Tabla 15
Politica de mejora continua de los procesos
ITEM PONDERACION % PROMEDIO
PONDERADO
No sabe 0 30 0
Mo se cumple 1 10 041
Se cumple 2 50 1.0
insatisfactoriamente
Se cumple 3 10 0.3
aceptablemente
Se cumple en alto grado 4 0 0
Se cumple plenamente 5 0 0

Figura 14

Politica de mejora continua de los procesos

ELABORADO POR: Oficina de Investigaciones  REVISADO POR: Soporte al Sistema Integrado de Gestion UTS APROBADO POR: Jefe Oficina de Planeacian
FECHA APROBACION: Noviembre da 2019




PAGINA 46
DOCENCIA e

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO .
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO ¥ SEMINARIO

W No sabe
m No se cumple

mSe cumple
insatisfactoriamente

" Se cumple
aceptablemente

W Se cumple en alto
grado

m Se cumple plenamente

14. Se lleva informacion estadistica sobre errores en procesos y resultados finales en calidad
Tabla 16

Estadistica de errores en procesos v resultados finales

ITEM POMNDERACION Yo PROMEDIO
PONDERADO

No sabe 0 30 0
No se cumple 1 20 0.2
Se cumple 2 20 0.4
insatisfactoriamente
Se cumple 3 20 0.6
aceptablemente
Se cumple en alto grado 4 10 0.4
Se cumple plenamente 5 0 0

Figura 15

Estadistica de emores en procesos y resultados finales
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m No sabe
® Mo se cumple

m Se cumple
insatisfactoriamente

W Se cumple
aceptablemente

W Se cumple en alto
grado

m Se cumple plenamente

Manual de Calidad
15. Estd elaborado y vigente en manual de calidad
Tabla 17

Elaboracion y vigencia del Manual de Calidad

ITEM POMNDERACION Yo PROMEDIO
PONDERADO

No sabe 0 0 0
No se cumple 1 0 0
Se cumple 2 60 1.2
insatisfactoriamente
Se cumple 3 20 0.6
aceptablemente
Se cumple en alto grado 4 10 0.4
Se cumple plenamente 5 10 0.5

Figura 16
Elaboracion y vigencia del Manual de Calidad
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m Mo sabe

m No se cumple
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w Se cumple
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m Se cumple en alto
grado

m Se cumple plenamente

16. Hubo participacion de todos en la elaboracion del manual de calidad

Tabla 18

Participacidn en la Elaboracidon del Manual de Calidad

ITEM POMNDERACION Yo PROMEDIO
PONDERADO

No sabe 0 20 0
No se cumple 1 30 0.3
Se cumple 2 20 0.4
insatisfactoriamente
Se cumple 3 20 0.6
aceptablemente
Se cumple en alto grado 4 10 0.4
Se cumple plenamente 5 0 0

Figura 17

Participacidn en la Elaboracidon del Manual de Calidad
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W Mo sabe

M No se cumple

m Se cumple
insatisfactoriamente

W Se cumple
aceptablemente

 Se cumple en alto grado

m Se cumple plenamente

17. Hay integracion entre procesos estratégicos, procesos y subprocesos

Tabla 19

Integracion de procesos estratégicos, procesos v subprocesos

ITEM POMNDERACION Yo PROMEDIO
PONDERADO

No sabe 0 40 0
No se cumple 1 30 0.3
Se cumple 2 10 0.2
insatisfactoriamente
Se cumple 3 10 0.3
aceptablemente
Se cumple en alto grado 4 10 0.4
Se cumple plenamente 5 0 0

Figura 18

Integracion de procesos estratégicos, procesos v subprocesos
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M Mo sabe

M Mo se cumple

m Se cumple
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W Se cumple
aceptablemente

m Se cumple en alto grado

m Se cumple plenamente

18. Los objetivos de calidad estdn bien explicitados

Tabla 20

Explicitacion delos objetivos de calidad

ITEM POMNDERACION Yo PROMEDIO
PONDERADO

No sabe 0 10 0
No se cumple 1 10 0.1
Se cumple 2 40 0.8
insatisfactoriamente
Se cumple 3 20 0.6
aceptablemente
Se cumple en alto grado 4 10 0.4
Se cumple plenamente 5 10 0.5

Figura 19

Explicitacidn delos objetivos de calidad
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™ Mo sabe

™ Mo se cumple

m Se cumple
insatisfactoriamente

" Se cumple
aceptablemente

® Se cumple en alto grado

m Se cumple plenamente

19. Hay compromiso de todos por alcanzar los objetivos de calidad

Tabla 21

Compromiso con los objetivos de calidad

ITEM POMNDERACION Yo PROMEDIO
PONDERADO

No sabe 0 30 0
No se cumple 1 40 0.4
Se cumple 2 10 0.2
insatisfactoriamente
Se cumple 3 10 0.3
aceptablemente
Se cumple en alto grado 4 10 0.4
Se cumple plenamente 5 0 0

Figura 20

Compromiso con los objetivos de calidad
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W Mo sabe

™ Mo se cumple

m Se cumple
insatisfactoriamente

W Se cumple
aceptablemente

o Se cumple en alto
grado

m Se cumple plenamente

20. Existen los recursos humanos, financieros y operacionales que permiten alcanzar los objetivos

de calidad
Tabla 22

Recursos humanos, financieros y operacionales

ITEM PONDERACION Yo PROMEDIO
PONDERADO

No sabe 0 50 0
No se cumple 1 20 0.2
Se cumple 2 20 0.4
insatisfactoriamente
Se cumple 3 10 0.3
aceptablemente
Se cumple en alto grado 4 0 0
Se cumple plenamente 5 0 0

Figura 21

Recursos humanos, financieros y operacionales
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0%
0%

W Mo sabe

W Mo se cumple

w Se cumple
insatisfactoriamente

W Se cumple
aceptablemente

mSe cumple en alto
grado

m Se cumple plenamente

21. La planificacion de la calidad estd acorde con los objetivos de calidad

Tabla 23

Planificacidn acorde con los objetivos de calidad

ITEM POMNDERACION Yo PROMEDIO
PONDERADO

No sabe 0 50 0
No se cumple 1 20 0.2
Se cumple 2 30 0.6
insatisfactoriamente
Se cumple 3 0 0
aceptablemente
Se cumple en alto grado 4 0 0
Se cumple plenamente 5 0 0

Figura 22

Planificacion acorde con los objetivos de calidad
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0%
0%
0‘}%—-—’-"_ W No sabe

™ No se cumple

W Se cumple
insatisfactoriamente

w Se cumple
aceptablemente

m Se cumple en alto
grado

® Se cumple plenamente

22. Se mantiene la integridad del sistema de calidad cuando se planifican e implementan cambios
en este

Tabla 24

Integridad del Sistema de Calidad

ITEM PONDERACION % PROMEDIO
PONDERADO
No sabe 0 60 0
No se cumple 1 30 0.3
Se cumple 2 10 0.2
insatisfactoriamente
Se cumple 3 0 0
aceptablemente
Se cumple en alto grado 4 0 0
Se cumple plenamente 5 0 0
Figura 23

Integridad del Sistema de Calidad

gAEDFH\ED POR: Oficina de Investigaciones REVISADO POR: Soporte al Sislema Integrado de Gestion UTS APROBADO POR: Jefe Oficina de Planeacian

FECHA APROBACION: Noviembre da 2019




PAGINA 55
DOCENCIA e

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO

F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICT, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO ¥ SEMINARIO

0% m Mo sabe
O%lo%

m No se cumple

m Se cumple
insatisfactoriamente

wSe cumple
aceptablemente

W Se cumple en alto
grado

m Se cumple plenamente

Responsabilidad y Autoridad

23. Estin definidas las responsabilidades y autoridades respecto a las politicas de calidad

Tabla 25

Definicion de responsabilidades v autoridades

ITEM POMNDERACION Yo PROMEDIO
PONDERADO

No sabe 0 30 0
No se cumple 1 10 01
Se cumple 2 30 0.6
insatisfactoriamente
Se cumple 3 10 0.3
aceptablemente
Se cumple en alto grado 4 10 0.4
Se cumple plenamente 5 10 0.5

Figura 24

Definicion de responsabilidades v autoridades
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M Mo sabe

M Mo se cumple

m Se cumple
insatisfactoriamente

W Se cumple
aceptablemente

m Se cumple en alto
grado

m Se cumple plenamente

24. Los objetivos de calidad han sido empoderados adecuadamente

Tabla 26

Empoderamiento de los objetivos de calidad

ITEM POMNDERACION Yo PROMEDIO
PONDERADO

No sabe 0 40 0
No se cumple 1 10 0.1
Se cumple 2 30 0.6
insatisfactoriamente
Se cumple 3 20 0.6
aceptablemente
Se cumple en alto grado 4 0 0
Se cumple plenamente 5 0 0

Figura 25

Empoderamiento de los objetivos de calidad
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o

0%

m Nosabe

® No se cumple

m Se cumple
insatisfactoriamente

w Se cumple
aceptablemente

m Se cumple en alto
grado

m Se cumple plenamente
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25. Existe responsabililidad y autoridad para promover la calidad en todos los niveles de la

empresa

Tabla 27

Responsabilidad vy awroridad para la promociin de la calidad

ITEM POMNDERACION Yo PROMEDIO
PONDERADO
No sabe 0 20 0
No se cumple 1 10 0.1
Se cumple 2 30 0.6
insatisfactoriamente
Se cumple 3 20 0.6
aceptablemente
Se cumple en alto grado 4 20 0.8
Se cumple plenamente 5 0 0
Figura 26

Responsabilidad vy awroridad para la promociin de la calidad
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M Mo sabe

® Mo se cumple

m Se cumple
insatisfactoriamente

w Se cumple
aceptablemente

o Se cumple en alto
grado

m Se cumple plenamente

Tabla 27

Resultado condensado de la Encuesta Diagndstica con el respectivo Puntaje y valoracion
de Cada ltem

Generales Puntaje | Valoracion
Total

L.Estin identificados los  procesos  que 2.1 D

permiten cumplic la mision estratégica de la

empresa

2. Estin definidos los métodos, critenos ¢ 1.7 1

mdicadores para la operacion y control eficaz
y eficiente de los procesos

3. Se realiza medicidn y evaluacidn a los 22 D
Procesos

4. Se implementan acciones para el 2.0 D
mejoramiento continuo de los procesos.

5. Se han identificado los puntos de control 0.9 I
frente a los desgos mis significativos

6. Hay control extemo a los procesos 2.1 D
7. Tiene alianzas con los clientes externos ¢n 1.2 1
temas de calidad

Puntaje Total 122

Promedio 1.74 |
Enfoque hacia el Cliente

8. Se determinan y cumplen los requisitos del 31 S
cliente para lograr su satisfaccion

9. Los clientes estin informados sobre la 1.2 I
gestion de la calidad de su empresa

10. Existen mecanismos para conocer el nivel 1.4 1

de satisfaccion del cliente
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Puntaje Subtotal 5.7

Promedio 1.9 |
Politica de Calidad

11.La politica de calidad estd ligada a la 29 D
mision y vision de la empresa

12. Se¢ ha implementado un control interno de 36 S
la calidad

13, Tiene definida un politica de mejora 1.4 l
continua de los procesos.

14, Se lleva informacion estadistica sobre 2.0 D
errores en los procesos v resultados de

calidad.

Puntaje Subtotal 9.9

Promedio 247 D
M: 1 de calidad

15, Estd elaborado y vigente el manual de 237 D
calidad

16. Hubo paticipacion de todos en la 1.4 1
elaboraciion de los manuales de calidad.

17.  Hay integracion entre subprocesos, 1.2 1
ProCesns y procesos estraté gicos.

Puntaje subtotal

Promedio 53
Planificacién 1.77 1
Ohbjetivos de calidad

18. Los objetivos de calidad estin bien 24 D
explicitos.

19. Hay compromiso de todos para alcanzar 1.2 I
los objetivos de calidad.

20, Existen los recursos humano, financieros 0.9 1

¥y operacionales que permitan alcanzar los
objetivos de calidad.

21. La planificacion de la calidad estd acorde 0.8 I
con los objetivos de calidad.
22, Se mantiene la integridad del sistema de 0.5 I

calidad cuando se planifican ¢ implementan
cambios en este.

Puntaje Subtotal 58

Promedio L16 I
Responsabilidad y autoridad

23, Estin definidas las responsabilidades y 1.9 I
autoridades respecto a la politica de calidad

24, Los objetivos de calidad han sido 1.3 I
empoderados adecuadamente.

25. Exisle responsabilidades y autoridad para 2.1 D
promover la calidad en todos los niveles de la

Empresa

Puntaje Subtotal 53

Promedio 1.77 I
Puntaje Total 442
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[ PROMEDIO TOTAL [ 177 ] 1 |
Fuente: Elaboracion de la Autora
I= Inadecuado D= Deficiente S= Satisfactorio A= Adecuado
Escala: 0-2 Inadecuado; 2-3 Deficiente; 3-4 Satisfactorio; 4-5 Adecuado

Tabla 28.
Compendio de la Valoracion del Total de Preguntas

VALORACION F | %
INADECUADO 14 56
| DEFICIENTE 9 |36
SATISFACTORIO 2 8
TOTAL 25 | 100
Tabla 29
Comprendio de la Encuesta Diagnostica por Blogques de Pregunias
Generales Puntaje | Promedi | Valomci
Total o on
Generales 122 1.74
Enfoque hacia el 57 19
Cliente
Politica de Calidad 9.9 2.47 D
M 1 de calidad 5.3 1.77 1
Objetivos de calidad 5.8 1.16 1
Responsabilidad 5.3 1.77 1
autoridad

En general los diferentes resultados determinan que el estado actual del control o de los
Sistemas de Gestion de Calidad en las microempresas de calzado de Bucaramanga y
Floridablanca es inadecuado todos los items evaluados, a excepcion del blogue Politicas
de Calidad, con una valoracion de Deficiente. Es insuficiente el enfoque hacia los clientes,
la implementacion de los manuales de calidad, la definicion de los objetivos de calidad y la
responsabilidad y autoridad en relacion a la calidad. Por otra parte, teniendo en cuenta las
preguntas, el 56% de items alcanzaron una valoracion de Inadecuado, la mas baja, vy el
36% Deficiente y el 8% de Satisfactorio.

Estos resultados evidencian la necesidad de una intervencion en todo el contexto del control
de calidad en las microempresas diagnosticadas, que permite superar la alta informalidad

0 empirismo en esta dimension y con ello hacer mas productivo y competitivo a este sector
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a nivel nacional e internacional. En ofras palabras, se hace importante que las empresas
estructuren un sistema de gestion de calidad, con sus respectivos objetivos de calidad, las
politicas y estrategias, respaldado por los propietarios o gerentes, con estrategias
concretas y especificas, que permitan consolidar un nivel de calidad que responda a las

exigencias y expectativas de los clientes.

4.2 ldentificacion de Estrategias para la Implementacién de Sistemas de Calidad

Para el desarrollo de este objetivo se hizo una revision de la literatura. Un primera
blusqueda se realizo con la clave: implementancion+sistema+calidad. Posteriormente se
filtro la busqueda realizada utilizando la clave:
implementacion+sistema+calidad+sector+calzado. Ambas blsquedas se restringieron a
los GOltimos cinco afios: 2017-2022. Las bldsquedas se hicieron mediante motores de
busqueda scielo y redaly, y en los repositorios de la Universidad Macional, Uis y UTS. Los

resultados se muestran en la tabla 6.

Tabla 30
Registro de la Revision de la Literatura.

Buscador MUESTRA 1 MUESTRA 2
Redaly 35 10
Scielo 25 8
Universidad Nacional 85 12
Universidad Industrial de Santander €5 15
Unidades Tecnologicas de Santander 10 2
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De los trabajos resefiados sobre el proceso de implementacion, la gran mayoria acoge los
lineamientos de la Morma 1SO. Igualmente desarrollan o proponen todo el sistema de
gestion de la calidad para la empresa o entidad objeto de estudio. Cuando se restringe la
busqueda a Guia-lmplementacion-sistema-calidad, los resultados se limitan en gran

medida.

El aspecto relevante entonces es que el modelo de gestion de calidad escogido en la gran
mayoria de estudios es el de 1SO. Por factores como su mayor aceptacion en el medio
colombiano y la posibilidad de una certificacion que le permite la entrada a mercados como
Estados Unidos. Otro aspecto relevante es que no se formulan modelos de gestion
teniendo en cuenta las exigencias de los tratados de libre comercio, como el de la

Comunidad Andina.

De acuerdo al material consultado, se pueden formular estrategias basicas para lograr que
las empresas del calzado, avancen en la consolidacion de una cultura de la calidad, que

abarque toda su dinamica. Estas estrategias serian las siguiente:

-Sensibilizacion de todos los integrantes, especialmente de los directivos o propietarios,
sobre la importancia de tener un sistema de gestion de la calidad, acorde con las
caracteristicas y necesidades de cada empresa, pero que sea el marco de referencia para
las actuaciones de toda la organizacion en el alcance mejores niveles de productividad y

competitividad.

-Formulacion del disefio del Sistema de Gestion de la calidad, siguiendo los pasos
sugeridos por la Norma 1SO-9001-2015. En un proceso participativo, que permita tomar

informacion relevante de todo el personal.

-Capacitacion del personal. Todo el personal debe tener conocimiento del Sistema de
Gestion de Calidad, tanto de sus aspectos generales, como de los aspectos o
responsabilidades que le corresponde a cada uno de los integrantes de la Empresa. Con

ello se busca generar conocimiento, pero también compromiso. Esta capacitacion pueden
1

ELABORADO POR: Oficina de Investigaciones REVISADO POR: Soporte al Sistema Integrado de Gestion UTS APROBADO POR: Jefe Oficina de Planeacian
FECHA APROBACION: Noviembre da 2019




PAGINA 63
DOCENCIA e

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO )
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGIC O, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO ¥ SEMINARIO

ser mediante diferentes técnicas grupales como individuales, tutorias presenciales oly

virtuales, entre otras metodologias factibles.
-Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

Estas estrategias se integraran a la guia que se formulara en el siguiente apartado, respecto

a la construccion del Sistema de Gestion de Calidad para empresas del sector calzado.
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4.3 Formulacién de la Guia para la Gestion de Calidad en el Sector Calzado

Presentacion

La guia que se propone recoge los puntos basicos y esenciales de los modelos de calidad
que se tomaron como base para el desarrollo del presente trabajo. Ellos son: Modelo de
Gestion de Calidad Total, Modelo Six Sigma, modelo de calidad EFQM y la norma 1S0-
9001-2015. Pero en lo fundamental se estructura de acuerdo a la metodologia sugerida
por la Norma 1S0-9001-2015

Terminologia

Clientes. Conjunto de personas que compran, adquieren o usan un bien o servicio. Es el

centro de atencion de una gestion de la calidad.

Cultura de la Calidad. Hace referencia al conjunto de valores, actitudes, valores y
experiencias compartidas en la organizacion y que estan enfocadas o vivenciadas en pro
de la calidad.

Gestion de la calidad. Conjunto de acciones administrativas dirigidas a dinamizar todos los

elementos relacionados con el alcance de los objetivos de calidad.

Gestion de los Clientes. Administracion de todos los aspectos y relaciones que tienen que

ver con los clientes, para su optimizacion

Gestion. Diligencias, tramites y administracion de los diferentes recursos, en este caso, para
el proceso productivo.
Mapa de Procesos. Esquema que explicita la secuencia de procesos y subprocesos que

conforman un determinado proceso productivo.
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Proceso. Sucesion de pasos o fases para la produccion de un bien o servicio. Se puede

subdividir en subprocesos o microprocesos.

Propésito

Ofrecer a las empresas pequefias y medianas del sector calzado de Bucaramanga una guia
para la implementacion de Sistema de Gestion de Calidad-SGC, acorde con las
caracteristicas y particularidades de este sector productivo, con la finalidad de orientarlas
hacia una gestion de la calidad de sus productos que conduzca al mejoramiento de su

posicion en el mercado, siguiendo la metodologia I1SO 9001-2015.

Metodologia

Los pasos que plantea la |SO para el disefio e implementacion de un Sistema de Calidad
son los siguientes:
1. Analisis y Diagnostico de la Situacion Actual de la Empresa
Documentacion y Disefio
Capacitacion

Implementacion

IS

Auditoria Interna y Acciones Correctiva

1. Analisis y Diagnéstico de la Situacion Actual de la Empresa

El analisis debe orientarse hacia el diagnostico del momento actual en el tema de la calidad
de la empresa. Consiste en identificar las fortalezas de cada empresa de calzado, sus
debilidades, pero también las oportunidades o amenazas presentes en el mercado, que

pueden estar incidiendo, favorable o desfavorablemente sobre la calidad de productos, en
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este caso, el calzado. Para ello seria de gran utilidad utilizar la metodologia de la Matriz
DOFA.

lgunas preguntas orientadoras para el diagnostico podrian ser las siguientes:

-4 Se tiene o no un sistema de gestion de calidad implementado en su empresa de calzado?
-£Si no hay que un sistema implementado, que mecanismos o estrategias realizan para
controlar la calidad de sus productos y la satisfaccion plena de las necesidades de sus
clientes?

-.Si se tiene un SGC, que aspectos se requieren actualizar, reforzar o eliminar, para
conducirlo hacia un mejoramiento continuo?

-4 Se tiene informacion estadistica sobre errores o fallas de calidad de los productos que
ofrecen?

-:Se tiene base de datos y fuentes de comunicacion con los clientes?

-;La empresa cuenta con los recursos humanos, tecnologicos, materiales y financieros para
consolidar procesos de mejoramiento de la calidad?

-¢Qué necesidades se pueden identificar para lograr sostener un nivel de calidad alta de
sus productos?

-;Hay informes de auditoria interna y/o externa sobre la calidad de los procesos y productos
de su empresa?

-¢,Qué oportunidades se pueden visualizar en el entorno, 0 amenazas, que puedan llegar a
afectar sus propositos de alcanzar mejores niveles de calidad?

-4 Los costos de los insumos- cueros, pegantes, hilos, hebillas, etc.- son competitivos?
-;,Se hace un manejo responsable de los residuos de material que se genera en la

empresa?

Responder estas preguntas, en el marco de una matriz DOFA es un punto de partida

esencial para la implementacion del SGC de forma idonea.
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2. Documentacién y Disefo

Documentacién. En esta fase se hara una revision de toda la informacion que su Empresa
sobre el tema de la calidad: planes estratégicos, politicas, informacion estadistica,
informacion sobre el sector calzado y otros sectores afines o que estan ligados al mismo,
los manuales de funciones y procedimientos. También sobre el estado actual de la
maquinaria e instrumentos de trabajo- cosedoras, cortadoras, prensadoras, etc., y sus
necesidades de mantenimiento o término de su vida Otil. Incluye ademas, los programas

de capacitacion de los operarios y de induccion.
Disefio del SGC
El disefio del SGC contendra los siguientes elementos minimos:

-Objetivo. El objetivo debe apuntar a dos puntos especialmente: mejorar continuamente los
procesos de calidad, y satisface plenamente las necesidades y expectativas de los clientes.
Evitar al maximo de los errores de fabricacion, utilizando insumos de calidad, capacitando

al personal, hacieéndole control y seguimiento todo el proceso de elaboracion del calzado.

-Las politicas de calidad. Son los lineamientos generales que van a alinear a su empresa
hacia el alcance de los objetivos de calidad. Se pueden formular teniendo en cuenta las
tres dimensiones basicas de la calidad: la organizacional, la productiva y los clientes (Ver
Figura 27).

En la dimension organizacional, las politicas de calidad deben dirigirse a:
a) Generar una cultura hacia la calidad. Las politicas de calidad deben inspirar estrategias,

acciones y planes, hacia un enfoque integral de la calidad. Todos y todo deben orientarse

hacia el logro de los objetivos de calidad.
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b) Igualmente, debe alcanzarse el compromiso de todos los integrantes de la organizacion
con las politicas y sus demas desarrollos. Tanto directivos, como operarios y el personal

de apoyo, lo mismo que los proveedores deben comprometerse con estos objetivos

c) Pero no basta el compromiso, se requiere capacitar a todos los integrantes sobre como
incorporar ese marco de enunciados a su quehacer dentro de la organizacion, como
dinamizarlas. Donde cada empleado tenga claro sobre cual es el aporte que puede dar en

ese proposito organizacional.

Figura 27.

Dimensiones de la gestion de calidad

-Formulacidn de las politicas
de calidad
~Comgromiso de todos

-Capacitacién del personal
-Auditoria interna y externa

-Formulacitn de procedimentos.
& indicadares de calidad.
-Identificacidn de los procesos ¥
SUbOrocesos.
-Control de los procesos
Inspeccién del producto final

EL PROCESO PRODUCTIVO

DIMENSIONES DE
LA GESTION DE CALIDAD

-Idenficacidn de los
dlientes.
-Recoleccsin de informacian

de los clientes

-Gestién de las relaciones

«con los centes.

-Gestién de quejas y reclamos

d) Tener en cuenta las necesidades y expectativas de los clientes. Generar el compromiso

de la organizacion hacia la plena satisfaccion de los clientes.

En la dimension productiva:
a) Formulacion de los indicadores de calidad: Qué requisitos deben cumplir cada
modelo de calzado que se fabrique.
b) Identificacion clara y precisa de los procesos y subprocesos. Los procesos claves
son: almacenamiento de insumos, corte y pegado de piezas, maquinado de corte,

empaque y acabado final (Ver Figura 28)
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c) Determinacion de los métodos y sistemas de inspeccion de los procesos y

productos.

En la dimension clientes:
a) Dirigir toda la politica de calidad hacia la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los clientes.
b) Apuntar hacia una gestion optima de las relaciones con los clientes. Tener los
medios disponibles para que los clientes manifiesten sus opiniones sobre los
productos. Por ejemplo, redes sociales, buzones, conversaciones informales, enre

otros.
2.3 El mapeo de los Procesos

Este es un paso importante en la construccion del SGC. Consiste en identificar los procesos
claves en la produccion del calzado y de los subprocesos (Ver Figura 28). Identificado cada
proceso, se pueden identificar qué procesos son claves

Para cada proceso es importante saber: los recursos necesarios, el tiempo de cada uno de
ellos, los requisitos de calidad, los indicadores y los métodos de seguimiento control.
Ademas de los responsables directos. Esta informacion es importante para que el proceso

sea de calidad, evitando errores o inconformidades.

Figura 28

Proceso y subprocesos basicos en la fabricacion de calzado.
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En cada uno de estos procesos es factible encontrar puntos de no conformidad o errores,
que pueden afectar la calidad final de los productos (Ver Figura 29). De ahi la importancia
de su adecuada caracterizacion, porque marcan el camino por donde es muy factible ver si
se van por buen camino hacia el proposito final, o si han obstaculos o desviaciones para

ello.
Figura 29

Diagrama Causa y Efecto Calzado Mountain Power (Cucuta, C.)
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Fuente: Herrera et al (2020)

Para Cada Proceso

Para cada proceso se sugiere los siguientes pasos (Ver Figura 30):

-Definir el proceso, nombrarlo. Dentro de cada proceso los subprocesos que lo conforman.
Tener bien claro que insumos requiere cada uno y cuales productos entrega al proceso de
produccion general.

-Definir los responsables del proceso. Cada proceso debe tener el responsable directo.
-ldentificar los indicadores de calidad y los requisitos de calidad. Cada empresa tiene
caracteristicas particulares y por tanto, puede tener indicadores diferentes. Estos
indicadores y requisitos deben ser pertinentes, claros, objetivos, medibles, confiables y
Utiles a la hora de hacer los respectivos controles (Ver Tabla 31).

- Controlar y evaluar. Consiste en el seguimiento de cada proceso y subproceso, para que

se cumplan los estandares propuestos.
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-Analizar los resultados. Se hace importante hacer un analisis de la informacion recogida
durante el proceso de control y evaluacion, con el fin de tomar las decisiones pertinentes.

-Proponer y controlar las mejoras. Al final del proceso, se tomaran las decisiones sobre las
mejoras necesarias para retroalimentar todo el proceso de produccion y orientarlo hacia un

mejoramiento continuo.

Figura 30
Actividades para cada proceso identificado

PARA CADA PROCESO

[Deﬁnir y caraterizarloJ
v

( Precisar responsables]

v -Claridad
- - -Pertinentes
Identificar variables e INDICADORES -Objetivos
indicadores de medicién DE MEDICION -Medibles
-Utiles
-Confiables

[Controlar y evaluarJ

v

(Analizar los resultados)
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Tabla 31
Ejemplos de Caracterizacion de Procesos

PROCESO Modo Potencial de Falla | Causas
Armado -Despegue de las tiras -Pegado defectuoso.
Cocido de piezas, -Plataformas partidas -Plataformas y hebillas e
pegado de -Hebillas rajadas o rotas. baja calidad.
plataformas y zuelas,
hebillado.

Alistado -Despegue de las -Baja calidad del
Lustrar, empaquetar, | etiquetas. pegado.
pegado de apliques, -Despegue de los apliques. | -Fallas en el proceso de
entiquetado. pegado.
- Baja calidad del
pegante.

Fuente: Elaboracion propia

Respecto a los indicadores de medicion, estos pueden ser de diferente tipo. Todo depende
de las caracteristicas del producto o productos que se elaboren; por ejemplo, si se elabora
calzado formal o calzado deportivo, etc. Lo importante es que los indicadores sean
relevantes, medibles, que se pueden evaluar y que den informacion importante sobre la

calidad de los procesos y de los productos. Ejemplos de indicadores son los siguientes:

En general, un indicador de calidad es el porcentaje de eficiencia, que es la relacion entre

lo que se ha hecho bieny el total producido; se puede hallar mediante la expresion:

Total de pares producidos correctamente [r i [ETDG1]:

Eficiencia = x100%
f Total de pares producidos

Otro indicador que es importante tener en cuenta es el de productividad, que es la relacion

entre lo que se hace (Correcto y no correcto) y lo que se gasta en hacerlo:

Total de pares producidos C nted [ETDG2]: N ntro relacién a est
Productividad = d d x100% ir:i':a':zr L LIRCorienie iicch Sleae
Lo gastado para hacerlos
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Otro indicador a tener en cuenta es el de capacidad:

Total de pares|producidos con error ono C d [ETDG3]: No logro entender este i

x100%

Productividad =

Tiempo consumido

A semejanza se puede construir otros indicadores que pueden ser generales a todo proceso
productivo, o especificos para el sector calzado, o ain mas, acordes con el contexto o lo

que desea alcanzar en términos de calidad cada empresa.

3. CAPACITACION

La capacitacion del personal se hace esencial para lograr los objetivos y desallorar las
politicas de calidad. Cada miembro de la empresa debe tener los conocimientos,
competencias y habilidades para desarrollar su aporte. Ilgualmente, debe tener conciencia
y el compromiso de cumplir su papel, en armonia con los demas integrantes de la

organizacion y con toda la filosofia del SGC.

Las estrategias o metodologias para la capacitacion del personal en lo referente a la calidad
son variadas:

-Cursos individuales o grupales.

-Material impreso informativo y didactico.

-Los mismos cursos de induccion al nuevo personal.

-Cursos virtuales o uso de material digital.
4. IMPLEMENTACION

La implementacion es el proceso de poner en marcha el SGC, lo cual comprende las

siguientes acciones:
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-Establecimiento de requisitos: Comprende todos los requisitos del producto o productos.
Se hace importante tener en cuenta si la empresa puede cumplir con todos ellos. También
a los proveedores se les asigna los respectivos requisitos, como calidad del material,
entregas oportunas, informacion 0til sobre los insumos.

-Gestion del cambio. Si se producen cambios en los requisitos del producto, debera
asegurarse que se resolveran adecuadamente, quedando registro de ellos. La necesidad
de cambios puede ser sugerida por los mismos operarios o por los clientes.

-Gestion de los proveedores externos. Se hace necesario identificar todos los proveedores
claves para que ninguno de los procesos se detenga. Esta gestion debe buscar el beneficio
mutuo. También se deben tener en cuenta las alternativas en caso de que un proveedor
falle, estableciendo los debidos controles para el manejo de este riesgo.

-Control de las no conformidades. Es posible que con la implementacion del SGC se
minimicen las fallas o no conformidades. No obstante, es importante determinar en tiempo
real si es posible una falla en un proceso, aislarlo y evitar que llegue el cliente. Para ello se

puede seguir un protocolo de pruebas basicas (Ver Tabla 32)

Tabla 32
Protocolo de pruebas posibles para determinar fallos o inconformidades en el Calzado

Unidn, pieza de asiento, y adhesién de la plantilla

Flex ad del talén Test de tamaio apropiado
Resistencia de la fijacion del talon (tacones altos) Test de peso

Pruebas de traccidn para componentes y Resistencia del etiquetado
accesoros Test de escaneo de cddigo de barras

Verificacion de simetria Prevencidn de la contaminacidn del molde
Sombreado del color Prevencién de la contaminacién por metales
Verficacion de solidez del color (prueba de Verificacion de adesivos (logos, impresiones ...)
frotamiento) Test acuitico

Testde olor Test de quemados (para ropa 100% de algoddn)

Test de calidad de cremalleras y cordones

-Evaluacion del rendimiento. Se puede optar por tres formas para valorar el rendimiento del
SGC:
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-Seguimiento a los procesos: Para ello es importante decidir qué se va a supervisar, con
qué periodicidad, los recursos necesarios para ello y la forma en qué se van a registrar la
informacion.

-Satisfaccion del cliente. Obtener informacion de los clientes se puede tanto por medios
formales como informales. Como encuestas, entrevistas, comentarios en las redes
sociales, conversaciones directas con ellos.

-Auditorias Internas. Sobre ellas se debe terminar el intervalo de realizacion, que por lo
general son anuales, pero para procesos de mayor riesgo, pueden ser mas frecuentes. Su
objetivo es doble: observar si el SGC se acomoda a los requisitos adoptados y garantizar

la conformidad de los requisitos con la norma 1S0-9001-2015.

Sobre la Gestion de las Relaciones con los Clientes

Toda la gestion de la calidad debe estar centrada en el cliente, en sus necesidades y
expectativas frente al producto que se le ofrece. El cliente es quien determina de manera
esencial las pautas a seguir en este sentido. De ahi que la gestion de las relaciones con los

clientes sea central en los diferentes modelos tedricos sobre los sistemas de calidad.
En esta dimension las acciones y actividades a realizar son las siguientes:

-ldentificacion de los clientes. Elaborar una base de datos de los clientes, en lo posible,
dentro de las limitaciones legales y éticas sobre el manejo de informacion personal. Un
grupo de interés que se debe caracterizar son los proveedores, a quienes se les hara un
proceso de evaluacion y seleccion de acuerdo a las siguientes variables o caracteristicas:

-Ubicacion geografica

-Téerminos y condiciones de garantia

-Condiciones de crédito y pago.

-Ficha de costo aprobada-
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-Recoleccion de informacion de los clientes. Utilizado medios o instrumentos como
contacto directo, encuestas, analisis de quejas y sugerencias, entre otros. Igualmente
dentro de las exigencias legales y éticas en este campo (Ver Figura 31).

-Compresion de las necesidades de los clientes. Basado en un analisis optimo de la
informacion obtenida de ellos, especialmente de las quejas, reclamos y sugerencias.
Ilgualmente, obteniendo informacion sobre las tendencias en el mercado.

-Establecimiento de unos estandares para el servicio al cliente. Los estandares marcaran
la pauta de la relacion de los clientes por parte de todos los miembros de la organizacion.
-Gestion efectiva de quejas y reclamos. Se debe disefiar un proceso expedito, agil y efectivo
para atender a los clientes en todo aguello que quieran manifestar respecto a la empresa,

el producto y el servicio integral de atencion.

Figura 31

Gestion de las Relaciones con los clientes.
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Recomendaciones para la Implementacion de la Guia

-Cada empresa es un mundo, es un ambito diferente, con sus propias particularidades.
Tratar de trasladar un modelo de gestion de una empresa a otra, sin la debida atencion y
reflexion sobre su identidad, no es conveniente y puede afectar los fines que se persiguen
de forma negativa.

-La calidad debe sertoda una cultura, que abarque a toda la Empresa, desde sus directivos
hasta el personal operativo y de apoyo. También a los clientes externos, como los
proveedores. Todo debe estar alineado hacia los objetivos de calidad y de acuerdo con las

politicas de calidad.
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5. RESULTADOS

Los resultados de la investigacion evidencian el alcance de los objetivos propuestos, tanto
el general como los especificos. Se realizo el diagnostico que mostro la situacion actual
del panorama de la gestion de calidad en las microempresas del sector calzado de
Bucaramanga, el cual evidencio limitaciones como la alta informalidad en este proceso.
Informalidad que se manifiesta en la carencia de sistemas de gestion de calidad
debidamente estructurados y funcionales. Ello pues afecta la competitividad de este sector,
que es clave en la economia local y regional, y con una importancia notable en el ambito

nacional.

Igualmente se lograron identificar mediante una revision bibliografica los lineamientos para
posteriormente formular la guia para el mejoramiento de la gestion de calidad en las
microempresas del sector calzado en Bucaramanga. Se espera que este documento sea
una referencia para los actores de este sector, sensibilizandolos hacia la necesidad de
mejorar la gestion de calidad en sus pequerias y medianas empresas. Ello es una necesidad

urgente en las actuales circunstancias de la economia nacional y regional.

ELABORADO POR: Oficina de Investigaciones  REVISADO POR: Soporte al Sislema Integrado de Gestion UTS APROBADO POR: Jefe Oficina de Planeacian
FECHA APROBACION: Noviembra de 2019




PAGINA 81
DOCENCIA e

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO .
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO ¥ SEMINARIO

6. CONCLUSIONES

-La calidad es uno de los fines fundamentales y misionales de toda empresa que quiera ser
competitiva, mantenerse en posicion de liderazgo y enfrentar una competencia cada vez
mas exigente. Se podria decir que la gestion de la calidad no es una opcion sino una
exigencia vital, que puede significar la vigencia o la muerte de una organizacion

empresarial.

-En el caso del sector calzado de Bucaramanga, uno de los sectores de mayor impacto en
la economia local y regional, que es reconocido a nivel internacional, generando empleo y
riqueza, aln se presenta una alta informalidad en sus procesos de gestion de la calidad, lo

cual afecta la competitividad de un numero significativo de empresas pymes.

-Ante esa problematica se desarrollo la investigacion, realizando el respectivo diagnostico
y posteriormente formulando la guia para el mejoramiento de la gestion de calidad en las
pymes del sector calzado de Bucaramanga. Es una guia que recoge los fundamentos
principales de cuatro modelos tedricos de gestion de calidad: EFQ, Calidad Total, Six
Sigma y la Norma 1S0 9001/2015.

-La conjugacion de estas cuatro teorias junto a tener en cuenta el contexto especifico de
las pymes del sector calzado, permite una guia practica, flexible, de facil aplicacion, con las

respectivas modificaciones o adaptaciones a la realidad de cada empresa de calzado.
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7. RECOMENDACIONES

-Es importante realizara investigaciones liderados por la UTS, en diferentes sectores
economicos locales y regionales, que permitan cambios dirigidos a la optimizacion de
muchos procesos organizativos, donde predomina la informalidad, el empirismo o el

desconocimiento de herramientas para mejorar la produccion y la competitividad.

-Para ello se requiere una mejora integracion de la universidad con el sector empresarial.
Que exista apoyo de éste para la realizacion de estas investigaciones y se pueda dar una
integracion entre las empresas y la academia, que favorezca mutuamente el alcance de los
objetivos misionales de cada campo.
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9. APENDICES
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10. ANEXOS
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