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Resumen

Esta propuesta se basa en el planteamiento de un sistema de gestidn de calidad basado en la
normativa internacional 1SO 9001:2015, para la parte operativa en fabricacion de balon de fatbol
en la empresa MonguiGol.

Se parte de la recopilacion de informacion sobre los procesos internos y datos
relacionados con los procedimientos para la produccion que efectla la empresa, luego se hace un
diagnostico de cumplimiento de la empresa de los requisitos de la norma ISO 9001:2015, es
decir se retnen los datos utilizando una encuesta a la alta direccion referente al cumplimiento
inherente de lo planteado por la norma. Teniendo la informacion global de la empresa, se
procede a establecer el manual de calidad en los procesos, el cual contiene varios de los
documentos y registros obligatorios, los cuales se enfocan en el lineamiento y proyeccion de la
organizacion con miras al éxito productivo y corporativo de la misma. En el desarrollo del
sistema de gestion de calidad planteado en este instrumento se formalizan procedimientos
documentados.

Como parte importante a destacar en el proyecto investigativo efectuado es la integracion
de la 1ISO 9001:2015 para la realineacion estratégica, teniendo en cuenta el cumplimiento de la
norma de manera Optima en la empresa MonguiGol.

Como parte final del proyecto se define y propone la implementacion de una herramienta
Poka Yoke, para la mejora de procesos y la reduccion de producto defectuoso, generado por el
incumplimiento de una de las variables determinantes de la calidad del mismo, como lo es el
diametro. Para ellos se identifican los principales modos de falla y sus causas y efectos en el
producto final y se propone una estrategia de identificacion de errores asociados a uno de ellos.

Palabras clave: Manual, procedimientos, bal6n, testador, poka yoke.
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Abstract

This research project is based on the approach of a quality management system based on
the international standard 1SO 9001:2015, for the operational part of the soccer ball
manufacturing in the MonguiGol Company.

It starts with the collection of information on internal processes and data related to the
production procedures carried out by the company, then a diagnosis of the company's
compliance with the requirements of the 1ISO 9001:2015 standard is made, that is, the data using
a survey of senior management regarding inherent compliance with what is stated in the
standard. Having the global information of the company, we proceed to establish the quality
manual in the processes, which contains several of the mandatory documents and records, which
focus on the guidelines and projection of the organization with a view to productive and
corporate success. Of the same. In the development of the quality management system proposed
in this instrument, procedures are formalized by documenting them.

An important part to highlight in the investigative project carried out is the integration of
ISO 9001:2015 for strategic realignment, taking into account optimal compliance with the
standard in the MonguiGol Company.

As a final part of the project, the implementation of a Poka Yoke tool is defined and
proposed, for the improvement of processes and the reduction of defective products, generated
by the non-compliance of one of the variables determining its quality, such as the diameter. For
them, the main failure modes and their causes and effects on the final product are identified and a
strategy for identifying errors associated with one of them is proposed.

Keywords: Manual, procedures, ball, tester, poka yoke.
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Introduccion

La actualidad economica y las constantes necesidades de cambio que se presentan en
la nueva era de la globalizacion, donde se hace evidente un antes y un después de las empresas
en las cuales se visualiza una continua competitividad en busca de un impacto positivo en cuanto
a la calidad de sus productos y servicios que garanticen no solo la satisfaccion del cliente sino
también el cumplir con los requisitos que este busca, de modo tal que aseguren la continuidad y
preferencia por sus productos, con lo cual la organizacion lograra no solo su crecimiento y
posicionamiento empresarial sino también el mejoramiento en todos sus servicios y productos
que sean de buena calidad, es asi entonces; que la empresa “MonguiGol” del municipio de
Mongui, Boyac4, considera necesario implementar un sistema de gestion de calidad basado en
las normas ISO 9001:2015, el cual les asegure y garantice no solo la satisfaccion de todas las
partes interesadas sino también una mejora continua en el desarrollo de todos sus procesos
productivos, ya que segun la norma ISO 9001:2015 “La adopcion de un sistema de gestion de
calidad es una decision estratégica para un organizacion que le puede ayudar a mejorar su
desempefio global y proporcionar una base solida para las iniciativas del desarrollo
sostenible”(ISO 9001, 2015).

En este contexto, la implementacion de la normativa 1ISO 9001:2015 emerge como una
herramienta crucial que ayudara a la empresa a optimizar todos sus procesos internos, esta
norma no solo promete certificacion de calidad sino que también garantiza la calidad del
producto final, gestion que logra la satisfaccion del cliente y le da plena confianza de lo que esta
adquiriendo, brindandole a esta una mejora de su imagen en este mercado deportivo.

Es por esto que la norma NTC ISO 9001, sistema de gestion de calidad en Colombia

cobra gran importancia dentro de las empresas ya que les garantiza a todas las partes interesadas
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la calidad exigida de sus productos y servicios, debido a que esta norma técnica en Colombia es

certificada por el ICONTEC, (Instituto Colombiano de Normas Técnicas).

Cabe mencionar, que esta actividad manufactura comercial de fabricacion de balones
hace parte de la economia de Colombia, ya que tienen un gran auge en eventos realizados como
torneos y campeonatos por parte de escuelas deportivas entre otras entidades y presentado mayor
movimiento en la realizacion del mundial de futbol que se celebra cada cuatro afios en los cuales
intervienen diversos factores como lo son; politico, social y econdmico, estos escenarios
deportivos exigen gue este tipo de productos cumplan con requisitos de excelencia que se
imponen para cada una de estas actividades por lo que las empresas de este sector entran en
competencia global, lo anterior teniendo en cuenta el tratado de libre comercio de Colombia.

“El TLC puede ser definido como un “acuerdo regional o bilateral, a través del cual se
establece una zona de libre comercio de bienes y servicios, en la que se eliminan aranceles”
(Salazar, 2022)

“Colombia actualmente cuenta con diecisiete acuerdos (Tratados de Libre Comercio de
Colombia: 17 acuerdos, 2020) que abarcan diversas naciones y agrupaciones de paises firmantes
vigentes que constituyen los tratados de libre comercio que se encuentran en vigencia en el pais”
(p.1-3), por lo tanto, estos acuerdos permiten la libertad de comercio y por ende ampliar la
economia del pais, este acuerdo da via libre para que todos los competidores ofrezcan sus
productos teniendo en cuenta las necesidades del cliente y asi puedan captar su interés, hacerlos
parte de la empresa y por consiguiente mantener la fidelidad por su marca.

Si bien es cierto este comercio deportivo ha venido crecido alrededor del mundo
contribuyendo a activar la economia y Colombia no ha sido la excepcidn, ya que existen

empresas manufactureras con presencia en algunas ciudades como lo son Bogota, Bucaramanga,
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Cali entre otras y a nivel de la region este sector balonero se encuentra ubicado en el municipio

de Mongui, Boyaca, el cual basa su economia principalmente en la elaboracion de este articulo,
representando el principal medio de trabajo para sus habitantes donde hoy en dia existen
alrededor de 32 fabricas.

De manera que, este documento se desarrolla teniendo en cuenta lo siguiente; en primer
lugar se da cabida a un diagndstico del estado actual de la empresa segun lo dispuesto y
requerido por la norma NTC ISO 9001:2015, en segundo lugar se elabora la documentacién en la
que se identifican los procesos del sistema de gestion de calidad, se realizard el mapa de procesos
de la organizacion y su caracterizacion, luego se disefia el manual de calidad y finalmente se
plantea un método de valoracion y verificacion de la calidad en el proceso de produccion de la

empresa.



Linea de Investigacion
El presente proyecto estd enfocado en la linea de investigacion: Sistemas Integrados

de Gestion en las Organizaciones, exactamente en el tema de Sistema Integrados.

16
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Planteamiento del Problema

Los sistemas de gestion de calidad implementados bajo la norma SO 9001:2015 dentro
de una empresa ayudan a establecer bases solidas que permiten a la organizacion prestar sus
servicios con altos estandares de calidad, los cuales estan encaminados a satisfacer las
necesidades del cliente y por consiguiente la sostenibilidad continua de la empresa, en tal
sentido; al no adoptar los sistemas de gestion de calidad dentro de una organizacion causa
problemas en sus procesos de produccién y administracion al respecto Lopez (2020), expresa
que: el no contar con procesos y procedimientos concretos bien documentados, genera falta de
supervision en cuanto a los requerimientos minimos del control de calidad de los productos
ofrecidos, asi mismo presenta pérdida de materia prima, debido a que en la linea de trabajo no
existe un sistema definido con el cual se pueda controlar y verificar los resultados de sus
productos terminados. (Osorio y Torres,2020), mencionan que: “Las empresas que no se
encuentran regidas bajo esta norma, no garantizan una alta competitividad en mercados
comerciales, presentan bajo nivel de calidad en sus productos e insatisfaccion del cliente y como
consecuencia la pérdida de los mismos”(p.22) sin embargo, algunas empresas sin certificacion
pueden cumplir con los requisitos del cliente, aunque esto no es completamente cierto en todos
los casos, se evidencia que la falta de estandarizacion de los procesos no permite establecer
normas claras y por consiguiente el no poder tomar decisiones de manera correcta y coherente
frente a la situacion presentada por parte de la empresa motivo por el cual no podrian ir en busca
de la excelencia continua.

Es asi entonces que la empresa MonguiGol del municipio de Mongui, esta enfocada en
actualizar y mejorar continuamente los procesos de fabricacion de sus productos, como lo son: el

baldn de futbol, mercado deportivo en el cual llevan una trayectoria de incursion de 5 afios, si
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bien es cierto; esta empresa ha venido en un logro de crecimiento continuo y a pesar de esto, aln

no cuentan con un sistema de gestion de calidad que le permitan Ilevar un control adecuado en
las diversas areas de todos sus procesos productivos, con el cual puedan garantizar un nivel de
desempefio en el que se haga evidente los resultados esperados en cuanto a su producto y que
este pueda ser competitivo y de mejor calidad frente a las demas empresas deportivas.

Debido que la gestion de calidad es una normativa que refleja de modo responsable y
coherente la manera organizada de gestionar los procesos y funciones de una empresa, las cuales
necesariamente deben involucrar hoy en dia los sistemas de gestion de calidad, segin Barba,
(2004) citado en (Hernandez et al., 2018) la calidad es utilizada como estrategia en las
organizaciones con el objetivo de alcanzar nuevos niveles de competitividad, esto no solo por
mejorar sus procesos internos, sino por procurar tener la ventaja, teniendo en cuenta los
mercados competitivos, la sobreoferta del producto y la diferencia en precios ofertados por las
demas empresas de este sector econdémico.

Por consiguiente, se hace necesario disefiar una herramienta fundamentada en la norma
ISO 9001:2015 con la que la empresa MonguiGol pueda obtener mejores resultados de tal forma
gue vaya cumpliendo progresivamente con las expectativas del cliente, en cuanto a calidad,
eficiencia y eficacia, asi mismo dentro de su organizacion tanto en el area administrativa como
en las distintas lineas de produccion.

Descripcion del Problema

La empresa MonguiGol, es una empresa familiar, constituida como sociedad por acciones
simplificada, del sector comercial, situada en el municipio de Mongui, Boyaca, dedicada a la
fabricacion y venta de articulos para la practica deportiva, a nivel local y nacional, la cual se

encuentra ubicada en el sector secundario de la economia, donde se puedo evidenciar mediante
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observacion directa y una entrevista realizada al administrador de la empresa y algunos

trabajadores diversas situaciones referentes a la gestion de los procesos, como los siguientes:

No cuenta con una estructura organizacional que sea eficiente, motivo por el cual se
presentan errores en la elaboracion del producto.

Carencia de control en relacion con el manejo de los procesos de elaboracion; en cuanto a
tiempo; ya que se evidencia exceso de uso del tiempo durante cada etapa en la linea de
produccidn, dado por los tiempos inactivos, debido a la insuficiencia de materia prima,
maquinaria manual especialmente en el area de vinipelado y personal calificado.

Falta de documentacidn en cuanto a caracteristicas de calidad que presenta cada
producto, en base al procedimiento y materia prima que es utilizado en su elaboracién,
presentandose de esta manera incumplimiento en cuanto a condiciones reglamentarias acerca del
balon exigidas por los organismos que integran el sistema nacional deportivo.

Se evidencia desorden en la documentacion de archivos fisicos, lo cual pone en riesgo la
informacidn y por consiguiente dificulta el acceso a la misma.

Razon por la cual en la empresa MonguiGol del municipio de Mongui, se disefiara un
Sistema de Gestion de Calidad Basado en la Norma NTC ISO 9001:2015, en busca del
mejoramiento de sus procesos de produccidn enfocados en la satisfaccion del cliente.
Formulacion del Problema

¢ Coémo el Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad Basado en la Norma NTC ISO
9001:2015, permitira establecer una herramienta eficiente que contribuya al mejoramiento y
consolidacién continua en los procesos de produccion y servicios de la Empresa MonguiGol
S.A.S del Municipio de Mongui, de modo que puedan cumplir con los requerimientos del cliente

y llegar a ser mas competitivos a nivel nacional?
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Justificacion

Es importante la economia respecto al sector de fabricacion de balones la cual tuvo un
increment0 y alza respecto a afios anteriores, puesto que durante el mundial de futbol
desarrollado en el 2018, uno de los eventos deportivos méas importantes del mundo, se evidencio
que las fabricas de balones empezaron a tener una buen crecimiento en el municipio de Mongui-
Boyacé siendo este un lugar donde se fabrican el 25% de la demanda nacional y se exportan
300.000 mil balones al afio, es asi; que para los habitantes de Mongui la fabricacion de balones
representa la mayor parte de su economia, puesto que se produce entre 500 mil y un millén al
afio, apreciando que el 70% de poblacion trabajan bien sea desde sus casas o en las fabricas de
balones (Leandro Arenas, 2018).

Por tanto, se demuestra lo importante que es el desarrollo de esta investigacion y su
resultado en cuanto a la adopcion de la norma ISO 90012015, ya que brinda soluciones y
mejoras a problemas que presenta la organizacion, razon por la cual surge el siguiente
interrogante.

¢ Cuales son las razones o qué soluciones nos daria la implementacién de la norma 1ISO
9001:2015?

Relacionando esta pregunta investigativa podriamos decir que se presenta una progreso
continuo de los procesos productivos, teniendo en cuenta que el objetivo principal de la
implementacion del sistema de gestion de calidad es que la empresa pueda contar con una
herramienta base que le permita obtener una mejora continua en toda la gestion de sus procesos
productivos y asi ofrecer no solo un producto de calidad sino que también se vea reflejada en la
reduccidn de sus costos operacionales, siendo otro de los objetivos influyentes que tiene la

implementacidn del sistema de gestion de calidad, donde se deben planificar unas metas que
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cumplan con los procesos productivos justificando la reduccidn de costos para la organizacion,

de modo que se busquen mayores oportunidades de negocio donde se garantice la calidad de sus
productos (fabricacion de balones) mejorando de este modo la relacién entre la organizacion y
sus clientes e incrementando positivamente no solo el aumento del sector econdémico, sino
también la confianza y fidelidad de sus clientes.

La empresa de balones desempefia un papel fundamental en el panorama econoémico,
aportando de manera significativa al Producto Interno Bruto (PIB) a nivel nacional y
departamental. La constante demanda de balones en diversas actividades deportivas y recreativas
ha generado un impacto econdémico positivo en maltiples aspectos. En términos de contribucion
al PIB nacional, se puede decir, que la industria de balones ha sido un pilar esencial, generando
empleo, impulsando la cadena de suministro y participando activamente en la expansion del
sector manufacturero. Este aporte se refleja en cifras concretas que demuestran la relevancia
econdmica de la empresa en el contexto nacional, puesto que en los Gltimos cinco afios, se ha
experimentado un crecimiento constante. Este aumento se atribuye a factores como la creciente
popularidad de los deportes, el aumento de la participacion en actividades fisica. Consolidando la
posicidn de las empresas baloneras como un componente clave en el tejido econdmico del pais.

En razén a lo anterior se debe decir, que certificarse bajo la Norma 1SO 9001:2015 le
garantiza al cliente y a la empresa su participacidn activa en los procesos de gestion de calidad,
con el cual la organizacién puede brindar productos y servicios que satisfacen la necesidad del
cliente y les asegure un buen posicionamiento en el mercado comercial deportivo respetando los

estandares de competitividad (Norma ISO, 2015).
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Objetivos

Objetivo General

Disenfar el sistema de gestion de calidad basado en la Norma NTC ISO 9001:2015 en la

Empresa MonguiGol del Municipio Mongui — Boyaca.

Objetivos Especificos

Realizar un diagnostico del estado actual de la empresa MonguiGol, segun lo exigido por
la norma NTC-I1SO 9001:2015.

Elaborar documentacion de acuerdo con los lineamientos exigidos por la norma NTC-
ISO 9001:2015.

Plantear un método de valoracion y verificacion de la calidad en una propuesta de mejora
del proceso de produccién y en su resultado final antes de su distribucion, de la fabrica

MonguiGol, basandose en la norma NTC- ISO 9001:2015.



23
Marco Referencial

Con respecto al tema disefio de un Sistema de Gestién de Calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 se consultaron las siguientes tesis de investigacion, las cuales se relacionan y
aportan al desarrollo de este trabajo: Valarezo (2018), Arana y Silva, (2015) destacan que el uso
de esta herramienta dentro de una organizacion, permite detallar el estado actual de la misma 'y
por consiguiente recopilar informacion acerca del grado de cumplimiento segun los requisitos
exigidos por la norma, lo cual permitird posteriormente tomar medidas para el manejo y control
de la situacion encontrada, ya que para que una organizacion funcione de manera adecuada se
deben determinar y evaluar diversos procesos que se relacionan entre si, con el fin de obtener los
resultados esperados. Asi mismo: Gonzélez (2017), Hernandez, (2019) mencionan que, implantar
la documentacidn de los procesos que se ajusten al sistema de gestion de calidad y den
cumplimiento a la norma ISO 9001:2015, va a posibilitar que la organizacién controle los
procesos establecidos, de modo tal, que se pueda llegar a detectar posibles errores y poderlos
solucionar de manera oportuna, generando asi como resultado de estas acciones, el ir en pro de la
mejora continua ; reduciendo costos, identificando inconformidades, lo cual favorece la mejora
de la calidad del producto final ofrecido y la prestacion de sus servicios a sus clientes,
asegurando no solo la fidelidad por la marca, sino también el poder continuar su proceso de
crecimiento y dar cumplimiento a lo dispuesto por todas las partes interesadas. Sanchez y
Montero, (2016) dan a conocer a través de su propuesta de trabajo los pasos que se deben seguir
para lograr los objetivos propuestos para implementar la norma dentro de una organizacion, de
los cuales en primer lugar, se debe realizaran una revision de la literatura referente al sistema de
gestion de calidad, segun la norma ISO 9001 y su certificacion, luego un diagndstico actual de la

empresa y por ultimo desarrollar el sistema de gestién de calidad 1SO 9001:2015. Con el fin de
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poder obtener los beneficios que genera la norma de modo que la organizacion pueda enfocar su

atencion en el producto elaborado y ofrecerle satisfaccion al cliente. Los autores Quiroz y
Pineda, (2019) hacen referencia que el planear y estructurar un sistema de gestion de calidad en
una organizacion bajo esta normativa y luego de su evaluacion y del diagnostico obtenido,
evidencia las posibles falencias que presenta la organizacion en cuanto a la falta de
documentacion para la estandarizacion de sus operaciones administrativas y de procesos y por
ende tener claridad del porcentaje de cumplimiento e incumplimiento de la ISO 9001:2015, datos
que van a facilitar analizar el contexto real en el que se encuentra la entidad.

De igual forma es importante resaltar que el uso de esta norma en las organizaciones
ayuda a que puedan cumplir con los requisitos y necesidades de todas las partes interesadas en
busqueda de los objetivos fijados, asi mismo Mulyono (2020), Currea y Duarte, (2019) abordan
el tema desde el mejoramiento de los estandares de calidad en los establecimientos educativos,
en busqueda de poder ofrecer mejores servicios ,analizando la informacion evaluada para poder
identificar la capacidad de los docentes y por ende poder establecer estandares de aprendizaje en
los estudiantes que no solo garanticen su permanencia en los establecimientos educativos, sino
que también puedan llegar a competir frente a otras organizaciones gue se encuentren ya
acreditadas, Es por esto que las organizaciones requieren implementar el estandar de calidad 1SO
9001:2015 y poder garantizar su competitividad. Hernandez (2021), menciona los beneficios de
implantar esta 1ISO, siendo un referente en cuanto a la gestion de calidad, ya que tiene un impacto
positivo a nivel interno como externo buscando estandarizar los procesos que lleva a cabo la
empresa en el cual puedan explicar procedimientos, evaluar inconformidades y determinar
responsabilidades en cada etapa productiva para contribuir a mejorar sus servicios y brindar la

confianza requerida por todas las demas partes interesadas.
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Marco Tebrico

Sistema de Gestion de Calidad

En la norma 1SO 9001 se establecen los requisitos de un sistema de gestion de calidad,
que permiten a una empresa demostrar su capacidad de satisfacer los requisitos del cliente,
aumenta la confianza y credibilidad de la organizacion ante los clientes, proveedores, fomenta la
cultura de mejora continua y para acreditar dicha capacidad ante cualquier parte interesada. El
certificado ISO es el mas comun y mejor reconocido a nivel general. Los sistemas de gestion de
calidad forman un conjunto de normas y estandares internacionales que se relacionan entre si
para hacer cumplir los requisitos de calidad que una empresa requiere para satisfacer los
requerimientos acordados con sus clientes a través de una mejora continua, de una manera
ordenada y sistematica. Nos ayudan a asegurar que dichos productos, procesos y servicios son

los adecuados para sus propositos (ISOtools, 2021).

Norma ISO 9001

Norma internacional acerca de la gestion de la calidad, se le atribuye a todas aquellas
empresas o fabricas que disponen efectivamente todos los elementos que son necesarios para
contar con una gestion de calidad que satisfaga las necesidades y expectativas de los clientes, la
implementacién podria llegar al éxito manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado para
mejorar continuamente su desempefio mediante la consideracion de las necesidades de todas las

partes interesadas. (EALDE, 2020).



26
Beneficios de la Norma 1SO 9001

Mejora de la credibilidad y la imagen de la organizacion: se convierte en la base para la
creacion de un sistema de gestion de la calidad, cuando una organizacién busca nuevo proveedor
suele exigir los requisitos que cuente con sistema de gestion de calidad basado en la 1ISO 9001.

Mejora de la satisfaccion del cliente: la satisfaccion del cliente es la clave para mantener
su fidelidad y lealtad, y son esos clientes los que atraen otros nuevos sumando ingresos para la
organizacion.

Mejora de la integracion de los procesos: evaluando las interacciones globales de los
procesos alli hallamos con facilidad la mejora de la eficiencia y el ahorro de costes, esto gracias
la eliminacién de desperdicios cuando desconocemos las deficiencias de los procesos.

Mejora en la toma de decisiones: la toma de decisiones basada en la evidencia. La
orientacion va hacia la aplicacion de recurso en las areas necesitadas de mejora y hacia la
reduccidn de costes, con el monitoreo las organizaciones logran comprobar las mejoras obtenidas

(Kantan, 2019).

Estructura de la Norma 1SO 9001:2015

La norma ISO 9001:2015 se encuentra estructura en diez capitulos en las cuales los tres
primeros sirven de guia y no son auditables estos hacen referencia a; los principios; campos de
aplicacién, normas que pueden servir de referencia, la estructura términos y definiciones para su
interpretacion es decir; son de caracter introductorio, los capitulos cuatro al diez son auditables y
contienen la forma verbal “debe” estan orientados a procesos y en ellos se agrupan los requisitos
para la implantacién del sistema de gestién de calidad y finalmente, esta norma contiene dos
anexos los cuales son documentos informativos referentes a; anexo A, documento que

proporciona orientacion acerca de la nueva estructura de la norma, terminologia y conceptos
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nuevos, el anexo B, menciona otras normas sobre gestion de calidad y Sistemas de Gestion de

Calidad desarrolladas por el comite técnico I1SO.

Figura 1.
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Nota: Esta figura inicia su ciclo en el recuadro superior izquierdo el cual enfatiza

El objetivo y campo de aplicacion de la norma, (capitulo 1.b 1ISO 9001:2015) exponiendo
aquellos requisitos minimos que toda organizacion debe cumplir para llegar a certificarse
“conocer el objeto” en el cual se resaltan los siguientes términos satisfaccion, mejora y eficacia

(La calidad maés alla de la certificacion, 2013).

Principios del Sistema de Gestion de Calidad Norma 1SO 9001:2015
Los principios del sistema de gestion de calidad son la razén de ser del sistema que
contribuyen a orientar la gestion sirven como herramienta que ayuda a la organizacion a lograr la

satisfaccion del cliente teniendo en cuenta las necesidades de todas las partes interesadas.
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La norma internacional 1SO version 2015 contiene siete principios los cuales se presentan

en latabla 1. Y estos se basan en los principios de gestion de calidad que se describen en la
norma ISO 9001, cada uno especifica acciones que se deben realizar segun el principio aplicado

para mejorar el desempefio de una organizacion. (ISO, 2015).

Tabla 1.

Principios del sistema de gestion de calidad

Principio Concepto

1. Enfoque al cliente Las organizaciones dependen de sus clientes por lo que se “debe”
entender sus necesidades presentes y futuras y procurar satisfacer sus
expectativas y necesidades.

2. Liderazgo Los lideres establecen la unidad de propdsito y son los encargados de
crear un entorno positivo donde se lleven a cabo acciones que motiven
e incluyan a las demas personas de la organizacién para lograr
objetivos planteados de la organizacion.

3. Participacion de las Es importante que el personal de todos los sectores de la organizacion
tengan sentido de pertenencia con esta, lo que permite que usen sus

personas - - - o .
habilidades e ideas en beneficio de la organizacion ya que el trabajo en
grupo les permite conseguir metas deseadas.

4. Enfoque basado en Es la accion de conseguir un resultado esperado el cual se logra

procesos Fenlendo fsn cuenta todas.las qgthldades COMO un proceso que se
interrelacionan donde se identifican, atraen y comprometen a todas las
partes interesadas en los procesos.

5. Mejora Es un proceso diario que toda organizacién debe realizar para mejorar
procesos, productos o servicios con el fin de poder posicionarse e ir
hacia el éxito por medio de la basqueda de la excelencia.

6.Toma de decisiones La toma de decisiones debe ser tomada en base a evidencia resultante

del uso de informacion y analisis de hechos reales y la evaluacién de
estos datos recopilados lo cual brinda confianza para tomar decisiones
acertadas.

basados en la evidencia

7. Gestion de las Establecer buenas relaciones con todas las partes interesadas como
los proveedores y clientes con la organizacién traen beneficios para
ambas partes, lo cual contribuye a mejorar la calidad del servicio y el
producto lo que finalmente satisface necesidades y expectativas de
todos los interesados.

relaciones

Fuente: Elaboracién Propia.
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Marco Conceptual

Accidn correctiva: “Accion para eliminar la causa de una no conformidad y evitar que
vuelva a ocurrir.” (ISO 9000; 2015).

Accidn Preventiva: “Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad u otra
situacion potencial no deseable” (ISO 9000; 2015).

Auditoria: “Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias
objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se cumplen los
criterios de auditoria.” (ISO 9000; 2015).

Calidad: “Grado en el que unos conjuntos de caracteristicas inherentes de un objeto
cumplen con los requisitos.” (ISO 9000; 2015).

Control de calidad: “Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los
requisitos de la calidad” (ISO 9000, 2015).

Criterios de Auditoria: “Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos usados
como referencia frente a la cual se compara la evidencia objetiva” (ISO 9000, 2015).

Informacion Documentada

“Informacion que una organizacion tiene que controlar y mantener el medio que la
contiene” (ISO 9000,2015).

Manual de Calidad: “Documento de procedimiento que especifica el sistema de gestion
de calidad de una organizacion” (ISO 9000,2015).

Mapa de Procesos: Procesos interrelacionados que son llevados a cabo por una
organizacion y se representan por medio de un diagrama.

Mejora continua: “Actividad recurrente para mejorar el desempefio y cumplir con los

requisitos.” (ISO 9000,2015).
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Procesos: “Cadena de actividades que interactian entre si para conseguir un resultado

final” (ISO 9000,2015).

Requisito: “Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria”
(1SO 9000,2015).

Trazabilidad: “Capacidad para seguir el histérico, la aplicacion o la localizacion de un

objeto” (IS0, 9000,2015).
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Marco Geografico

La empresa MonguiGol se localiza en la zona urbana del municipio de Mongui,
direccion: Carrera 6, numero 10-07, sobre la via principal a Sogamoso, en el departamento de
Boyaca la cual pertenece a la provincia del Sugamuxi. Como se puede ver en la figura 2 la cual

permite identificar mas exactamente su localizacion.

Figura 2.

Ubicacion geogréfica de la empresa MonguiGol
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Marco Legal

Constitucion Politica de Colombia 1991

La constitucion politica de Colombia reconoce la libertad econémica y de empresa como
bases del modelo financiero colombiano, las cuales estan obligadas a cumplir el reglamento
establecido segun la norma que las ampara. Donde todo ciudadano colombiano tiene derecho a
controlar su propio trabajo o propiedad, lo que incluye libertad para crear empresa, trabajar,
producir, consumir e invertir como cada persona lo decida.

Articulo 333. “La actividad econdmica y la iniciativa privada son libres y se podran
ejercer sin que nadie pueda exigir permisos previos ni requisitos, sin autorizacion de la ley”
(Constitucion, 1991).

Por medio de la cual se garantiza el derecho universal a la actividad econémica e
iniciativa privada, asi como la libre competencia en los mercados y protegera a la sociedad de
cualquier abuso de la posicion dominante que tenga las empresas o personas en el mercado
nacional, esta ley se fundamenta principalmente en la proteccién privada. Segun el inciso 5 del
mismo articulo, “la ley delimitara el alcance de la libertad econdmica cuando asi lo exijan el
interés social, el ambiente y el patrimonio cultural de la nacién.” (C, N., arti.333).

El gobierno permitira que la fuerza laboral, el capital y bienes se muevan con libertad, es
decir que las restricciones soélo darian lugar para proteger o mantener esa misma libertad. Por lo
que el estado social de derecho espera que el empresario no solo busque que sus bienes o
servicios prestados sean productivos o les brinden beneficios solo para su bien individual, sino
que también contribuyan al desarrollo econdémico de la nacion, que cumplan con su funcién
social y contribuyan con la proteccion del medio ambiente, 2005).

Ley 590 del 2000 Congreso de la Republica
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Conocida como la ley Mipymes "Por la cual se dictan disposiciones para promover el

desarrollo de las micro, pequenas y medianas empresas”.

Articulo 2° (...). Para todos los efectos, se entiende por empresa, toda unidad de
explotacion economica, realizada por persona natural o juridica. En actividades agropecuarias,
industriales, comerciales o de servicios, en el area rural o urbana. Para la clasificacion por
tamafo empresarial, entiéndase micro, pequefia, mediana y gran empresa donde se tendran en
cuenta los siguientes criterios para la su clasificacion; numero de trabajadores, ingresos por
actividades ordinarias anuales y el sector econémico al que pertenece (Decreto 957,2019).

Sector Manufacturero: entendido como la actividad econdmica dedicada a la
transformacion mecanica, fisica o quimica de materiales o substancias para la adquisicion de un
producto nuevo (INEGI, 2022).

Norma Técnica Colombiana NTC- 1SO 9001:2015

Es un estandar internacional que establece los requisitos que toda organizacién debe
llegar a cumplir para implementar un sistema de gestion de calidad, sin importar su tamafio o la
actividad comercial a la que se dedique, ya que el objetivo de esta norma es promover la mejora
continua en todos sus procesos, para incrementar la satisfaccion del cliente mediante el

cumplimiento de todos sus requerimientos (Medina et al., 2017).
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Disefio Metodoldgico

Tipo y Enfoques de Investigacion

Esta propuesta presentd un tipo de investigacion mixta obteniendo una combinacién de
datos cualitativos y cuantitativos, alcanzando niveles de pensamiento deductivo. Teniendo en
cuenta los siguientes enfoques: Descriptivo; realizando un diagndstico de datos actuales, enfoque
explicativo; familiarizandose con la informacion recolectada permitiendo un eficiente
entendimiento del tema y por ende una idea mas clara y un enfoque documental; relacionando la
informacion encontrada en articulos, documentos etc., tomando en cuenta el analisis de cada uno.
Variables de Medicion

Diagnastico inicial
Fase en la cual se llevd a cabo el diagnostico teniendo en cuenta las variables mencionadas a
continuacion:

e Procesos.

Procedimientos.

Flujos del proceso.

Tiempos. 47

Actividades.

Materia Prima.

Estandares de control.

Analisis
El cual se llevara a cabo usando un analisis de perfil interno que mide:
e [Fortalezas organizacionales.

e Aspectos a mejorar.
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e No conformidades del sistema.

e Tecnologia del sector.
e Fortalezas y debilidades econdémicas.
e Formacion de los empleados.
Disefio
Fase que tuvo como objetivo el medir y establecer:
e Mediciones del Sistema de Gestion de Calidad.
e Puntos y estandares de control.
e Satisfaccion del cliente.
e Rentabilidad y aumento de los ingresos.
Meétodo de Investigacion
Este trabajo se llevo a cabo haciendo uso del método de investigacion deductivo,
Rodriguez y Pérez, (2017) sefialan que; este método toma generalidades como teorias y
metodologias las cuales pueden ser aplicadas a particularidades o estudios de caso como en esta
ocasion la norma 1SO 9001.
Recoleccion y Andlisis de Datos
Las técnicas que se utilizaron para la recoleccion de la informacion en el desarrollo de
este proyecto fueron: La observacion directa y como instrumento se establecié a cabo el diario de
campo en el cual se registro la informacion acerca de la situacion actual de la empresa y de cada
uno de procesos que se llevan a cabo en la elaboracion de los productos deportivos asi como la
revision de los documentos existentes y la entrevista en la cual se aplicé una lista de chequeo en

base a los items 4 al 10 segun la norma ISO 9001:2015, dirigida al administrador y trabajadores
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de distintas areas de la empresa y el analisis de datos se realizé a través de la estadistica

descriptiva.
Unidad de Estudio o Muestra
La unidad de estudio esta enfocada Unicamente en la empresa MonguiGol en su proceso de
comercializacion.
Fases y Actividades Metodoldgicas
Este proyecto de investigacion se tuvo en cuenta las siguientes tres fases, en la figura 3 se
sintetizan estas fases las cuales se desarrollaron dando cumplimiento a cada uno de los objetivos

especificos planteados.

Figura 3.

Fases disefio metodoldgico
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Fuente: Elaboracion Propia.

Fase 1. Se realiz6 el diagndéstico del estado actual de la empresa MonguiGol segun lo

exigido por la norma NTC-ISO 9001:2015, esta fase se llevo a cabo por medio de observacion
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directa de los procesos productivos y entrevista mediante la aplicacion de una lista de chequeo de

evaluacion segun los items 4 al 10 establecidos por la norma ISO 9001:2015, al administrador de
la empresa y trabajadores de las distintas lineas de produccién, luego con la informacién
recogida se realizo una matriz diagndstica DOFA, con la cual se analizé el contexto actual que
presenta la empresa frente a la norma ISO 9001:2015. Asi mismo se elaboraron diagramas de
diagnostico estadistico donde se mostraron los resultados obtenidos de la informacion recopilada
de la lista de chequeo segun los items.

Fase 2. Se elabor6 la documentacion de acuerdo con los lineamientos exigidos por la
norma NTC-1SO 9001:2015, en esta fase se identificaron los procesos del Sistema de gestion de
calidad (SGC) seguidamente se elaboraron el mapa de procesos de la empresa MonguiGol y se
caracterizo estos procesos, luego se disefié el manual de calidad en el cual se establecio la
planeacion estratégica de la empresa; Misidn, vision, politica de calidad y objetivos de la
empresa MonguiGol, después se elaboré el formato de las fichas de actividades segun la
caracterizacion de los procesos SGC de la empresa de acuerdo a lo estipulado por la norma 1ISO
9001:2015.

Fase 3. Se Planteé método de valoracién y verificacion de la calidad en el proceso de
produccidén y en su resultado final antes de su distribucion, de la fabrica MonguiGol, basandose
en la norma NTC- ISO 9001:2015, en esta fase se analizé el proceso, obteniendo resultados que
se consignaron en un registro de calidad, disefiado para ser auditado en el sistema de gestion de
calidad por un periodo inicial de un afio. Lo anterior permitira comprobar externamente si se

cumplieron los requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2015
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Desarrollo Objetivo 1
Diagnostico Estado Actual de la Empresa MonguiGol

Se llevo a cabo una visita de campo planificada con el propésito de obtener informacion
detallada sobre los procesos involucrados en la elaboracion del producto “el balon” (anexo 28).
Durante esta visita, se evaluaron las actividades a traves de un analisis sistematico en
consonancia con el diagndéstico del Sistema de Gestion de Calidad. Se disefiaron objetivos
especificos, y se utilizé una metodologia logica en la aplicacion de una lista de chequeo (anexo
29) basada en los numerales cuatro al diez de la norma NTC-1SO 9001:2015.

Las preguntas puntuales de la lista de chequeo se dirigieron a la administradora de la
empresa y a los trabajadores, lo que permitio evaluar los diversos aspectos tanto internos como
externos de la organizacion. Los valores de cumplimiento de cada item se determinaron
conforme a los criterios porcentuales de evaluacion presentados en la tabla 2, junto con sus
descripciones respectivas.

Posteriormente, se analizaron los resultados obtenidos, lo que condujo a conclusiones
acertadas en relacion con las situaciones identificadas en la organizacion. Este enfoque con
visitas programadas y objetivos especificos facilité una evaluacion exhaustiva de la situacion

actual en comparacion con los requisitos establecidos por la norma.

Tabla 2.

Criterios porcentaje de cumplimiento 1SO 9001:2015

Valores de Cumplimiento

% de cumplimiento Descripcion

0% No documentado / No existe




25% Aplicado / No documentado

50% Documentado / No aplicado

75% Documentado / Aplicado

100% Aplicado /Documentado/ controlado

Fuente: (Progrezando, s.f.).

Resultados Porcentual Matriz de Evaluacion Diagnostica 1ISO 9001:2015

Los resultados porcentuales de la matriz de evaluacién diagnostica se obtuvieron con
base a la aplicacién de una lista de chequeo (anexo 29) donde se verifico los requisitos de los

numerales del 4 al 10 de la norma técnica colombiana ISO 9001:2015, de los cuales se
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registraron los resultados obtenidos que se muestran a continuacion, incluyendo los porcentajes

de cumplimento para cada requisito evaluado.

Figura 4. Tabla 3.

Contexto de la organizacién porcentaje de

cumplimiento

Implementacion por clausula numeral 4

4. Contexts de la Organizacién

41 0 1
4.2 0 1
43 1 2
44 T 0
Totales 3§ 4

o Implementads « « Mo implementado

1

L = 3 =k

38.64%

Mumeral 0% 3% S0% 75%

0

1
1
2
4

100%

0

L M = O

Forcentaje de implementacion

Tolalas

2
3
8
12
a2

Fuente: Elaboracion propia.
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En el contexto de la organizacion se evidencia en la tabla 3,el grado de implementacion

por clausula siendo evidente el escaso cumplimiento de la norma, debido a que la organizacion
no posee informacion documentada completa; para poder determinar logro de sus objetivos de la
direccion estratégica de la empresa, abordar riesgos y oportunidades, evaluar los procesos,
expectativas del clientes y determinar el alcance del SGC (anexo 29), por lo que el grado de
porcentaje implementado que se muestra en la figura 4, es de 38,64% frente a un 61,36% de no
implementado, donde se hace necesario que la organizacién cuente con la informacion necesaria
para que asi pueda tomar decisiones en base a factores internos como externos reales que

determinan y pueden influir negativa o positivamente del modo como avanza la empresa.

Figura 5. Tabla 4.

Liderazgo porcentaje cumplimiento Implementacion por clausula numeral 5

Porcentaje de cumplimiento

5. Liderazgo
Numeral 0% 25% 50% 75% 100% Totales
5.1 1 2 1 6 5 15
5.2 8 0 0 0 0
53 0 0 2 1 3 6
Totales 9 2 3 7 8 29
Porcentaje de implementacion
«Implementado = = No implementado 52,59%

Fuente: Elaboracidn propia.
El liderazgo numeral 5 de la norma evidencia en la tabla 4, el grado de implementacion
por clausula, demostrando el interés que tiene la organizacion por implementar el sistema de
gestion de calidad, asi mismo se ve que la falta de documentacion de una politica y objetivos de

calidad, como el tener mas conocimiento de los requisitos exigidos por la norma, (anexo 29) por
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lo que se observa en la figura 5, un porcentaje de cumplimiento de un 52,59% frente a un

47,41%, de no cumplimiento, siendo asi necesario que la organizacion impulse y defina su
direccionamiento estratégico, dando a conocer a todo su personal que es lo que quiere lograr y
cdémo lo van hacer, teniendo en cuenta al cliente, el mercado y la empresa, puesto que estos tres
pilares fundamentales y se desarrollan en funcion de los objetivos que se traza la empresay lo

que los viene a diferenciar de los demés organizaciones que compiten en su mismo mercado

economico.
Planificacion porcentaje de cumplimiento Implementacion por clausula numeral 6

Porcentaje de cumplimiento

6. Planificacion

Numeral 0% 25% 50% 75% 100% Totales
6.1 5 0 12 0 8

6.2 9 3 01 1 14
6.3 0 3 01 0 4

Totales 14 8 14 1 26

Porcentaje de implementacion

= Implementado - - No implementado 23,08%

Fuente: Elaboracion propia.

En la planificacion numeral 6,se encontrd que la organizacién no cuenta con
documentacion que le de soporte y garantice la consecucion de las metas propuestas, y le permita
saber como abordar riesgos y oportunidades de manera que puedan evaluar y tomar acciones que
les ayuden a conseguir los resultados buscados en todos sus procesos, asi mismo no tienen
documentados ni la politica ni objetivos de calidad, por lo que se evidencia en la figura 6, el

escaso cumplimiento siendo de 23,08% frente a 76,92% de no cumplimiento, evidenciando la



necesidad de que la organizacion realice una correcta administracion de sus procesos, con una
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buena planeacién y asi pueda tener méas claro cuales han sido sus logros, en que deben mejorar y

cémo hacerlo segun la norma.

Figura 7.

Soporte porcentaje de cumplimiento

Tabla 6.

Implementacion por clausula numeral 7

Porcentaje de cumplimiento

= Implementado = = Noimplementado

7. Soporte
Numeral 0% 25% 50% 75% 100% Totales
71 1 4 S 4 4 18
72 3 1 1 0 0 4
73 4 0 0 0 0 4
74 ] 0 0 0 0 ]
75 0 1 1 0 0 2
752 0 0 0 2 1 3
753 2 0 3 2 1 8
Totales 15 5 10 8 6 44

Porcentaje de implementacién
41,48%

Fuente: Elaboracidn propia.

En el numeral 7 soporte de la gestion de calidad se evidencia que la organizacion cuenta

con los recursos, proveedores, materia prima para la realizacion de su producto, disponen de

maquinaria y trabajadores, como infraestructura tanto fisica como de ambiente para elaboracion

de sus procesos y prestacion de sus servicios (ver anexo 2), pero segun lo expuesto en la

normativa toda informacion referente a sus procesos debe estar documentada para servir como

referencia de las acciones tomadas de las actividades llevadas a cabo en la realizacion de sus

procesos, la cual es necesaria para presentar como evidencia en el momento que se requiera, en

la figura 7 se visualiza el porcentaje de implementacion siendo esta de un 41,46% frente a un

58,52% de no cumplimiento, donde es importante resaltar la importancia de que la organizacion
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lleve estos registros ya que les permiten analizar y evaluar resultados obtenidos para poder irlos

mejorando.

Figura 8.

Operacion porcentaje de cumplimiento

Tabla 7.

Implementacion por clausula numeral 8

Porcentaje de cumplimiento

= Implementadc =« = No implementado

8. Operacién

Numeral
8.1
8.2
8.3
8.4
8.5
86
8.7

Totales

0%

T S = = R Y

6

25% 50% 75% 100%

h = B0 2w
BN 0 RO NN
= 2 0 ;O ~MN

1
8
0
2
3
0
0

27 22 24 14

Porcentaje de implementacion

53,49%

Totales

11
20

1
21
24

5
11
93

El numeral 8 operaciones de la gestion de calidad se observa en la tabla 7, que la

organizacion no cuenta con la planificacion para la realizacion y control de sus procesos, y asi

Fuente: Elaboracion propia

mismo no brinda suficiente informacidn a sus clientes de las caracteristicas que tiene cada

producto, (peso, material, medidas) razon por la cual no tiene claridad en la toma de decisiones

para poder mitigar consecuencias de resultados no esperados de sus procesos productivos.

(Anexo 26). Es asi entonces que la figura 8, muestra el porcentaje de cumplimiento siendo de un

53,49% frente a un 46,51% de no cumplimiento, reflejando en la organizacién la necesidad de

mejorar la percepcion que el cliente tiene tanto del producto recibido como del servicio prestado,

pues es un indicador determinante de mejora de la calidad que les permitird cumplir con los

requerimientos de del cliente.
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Figura 9. Tabla 8.
Evaluacion del desempefio porcentaje de cumplimiento Implementacion por clausula
numeral 9

9. Evaluacion del Desempeiio

Numeral 0% 25% 50% 75% 100% Totales

2.1 4 0 1 1 0 16
8.2 8 0 1 1 0 10
293 2 1 4 4 0 1
Totales 14 1 6 16 0 37

Porcentaje de Implementacion

41,22%

= Implementado = = No implementado

Fuente: Elaboracién Propia.

El numeral 9 evaluacion del desempefio muestra en la tabla 8, que la organizacion no
cuenta con un método (encuestas, retroalimentacion de los clientes, las felicitaciones, garantias
utilizadas, etc) con el cual puedan realizar seguimiento y medicion de los resultados esperados,
donde se evidencie el grado de satisfaccion que tienen los clientes por su productos y servicios
ofrecidos y asi mismo se evidencia la falta de planificacion e implementacién en cuanto a un
programa de auditoria. (Anexo 30) es asi, que la figura 9 muestra el porcentaje de cumplimiento
de un 41,22% frente a un 58,78% de no cumplimiento, demostrando la importancia de que la
organizacion cuente con la documentacién que les permita evaluar y considerar todas las
actividades realizadas en la gestion de sus procesos en el desarrollo de la elaboracion de su

producto para saber que deben mejorar e ir hacia el éxito sostenido de una manera equilibrada.
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Figura 10. Tabla ®.

Porcentaje de cumplimiento 10. Msjora

Numeral 0% 25% 50% 75% 100% Tolales

10.1 0 0 0 3 0 3
10.2 3 1 1 8 1 14
103 0 0 1 1 0 2
Totales 3 1 2 12 1 19

Porcentaje de Implementacién

= Implementado « = No implementado 59,21%

Fuente: Elaboracion Propia.

El numeral 10 mejora del sistema de gestién de calidad si bien la organizacién no cuenta
con la documentacion para las no conformidades, pero si el cliente hace saber a la organizacion
de alguna situacion se revisa el producto y proceso donde ocurrié la situacion no deseada y se
corrige (anexo 31), razén por la que el porcentaje cumplimiento es de 59,21% frente a un
40,79% de no cumplimento, donde segun lo observado la organizacion debe contar con la
documentacion requerida para llevar sus procesos de modo que los puedan controlar y tomar
acciones correctivas ante situaciones inesperadas, y analizar las acciones para eliminar y que no

vuelva a ocurrir.
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Figura 11.

Porcentaje general implementacion por clausula

Porcentaje de Implementacion por Clausula
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Fuente: Elaboracién Propia.

En la empresa MonguiGol el porcentaje total de implementacién segln cada clausula se
muestra en la figura 11, donde el mayor porcentaje de implementacion evidenciado en el
numeral diez (10) mejora es de 59,21% debido a que la organizacién estad comprometido en
obtener la satisfaccion del cliente tomando acciones correctivas para abordar situaciones no
deseadas que se les presentan en cuanto al servicio y producto ofrecido a pesar de no contar con
informacién documentada como evidencia de la decision sobre la accion a tomar , por otra parte
se observa que el menor porcentaje de cumplimiento se encuentra en el numeral seis (6)
planificacion 23,08% esto dado por la falta de documentacion en cada uno de los procesos y el
establecimiento de los objetivos y una politica de calidad que sea visible para todas las partes

interesadas y finalmente se debe decir que la mayor dificultad que presenta la organizacion en las
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demas numerales es la falta de documentacion y su aplicabilidad segun lo requiere la norma ISO

9001:2015 en todas sus actividades productivas y que influyen positivamente tanto en el

propdsito que quiere alcanzar la organizacion como en su sostenibilidad y competitividad.

Figura 12. Tabla 10.

Porcentaje de cumplimiento 1SO 2015 Porcentaje de implementacion I1SO 2015

Parcentaje de cumplimiento Implementacidn del sistema de gestion de calidad
0% 25% 50% 75% 100% Total
69 46 47 75 33 270
Porcentaje de implementacion
46,02%
-53.98% Porcentaje implementacion norma 1SO 9001:2015
Empresa MonguiGol
Porcentaje obtenido 46,02%
- Porcentaje norma 100%
B Implementado B B Noimplementado Brecha 53,98%

Fuente: Elaboracion Propia.

Segun los resultados finales arrojados en cuanto a la implementacion de la norma ISO
9001:2015 en la empresa MonguiGol se aprecia que el porcentaje total de cumplimiento de la
norma es del 46,02% esto debido en gran medida a la falta de documentacion e implementacion
de la misma en todos sus procesos, presentando una brecha del 53,98%,puesto que el no contar
con informacién documentada que le permita apoyar, controlar y analizar el desempefio de sus
procesos deriva en la realizar de una gestion de calidad deficiente.

Es asi, que la organizacion ve la necesidad de implementar un sistema de gestion de
calidad que les permita mejorar sus funciones, analizar los resultados de sus procesos para

obtener la satisfaccion del cliente ofreciendo productos y servicios de buena calidad.
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Desarrollo Objetivo 2

Documentacién Lineamientos Exigidos por la Norma NTC-1SO 9001:2015

Analisis del contexto de la organizacion

Matriz Diagnostico DOFA

En base al diagndstico realizado de los numerales 4 al 10 segun lo dispuesto por la norma
ISO 9001:2015 de la lista de chequeo y de los resultados obtenidos se desarrolla el analisis de la
matriz DOFA (anexo 1), en el andlisis del contexto se establecieron procedimientos y una matriz
en la cual evidencia la situacion actual de la empresa frente a factores internos y externos,
identificando claramente a nivel interno las debilidades, fortalezas y a nivel externo amenazas y
oportunidades para plantear estrategias que contribuyen a la mejora de los procesos productivos

en la empresa MonguiGol.

Se concluye entonces que los principales problemas de la fabrican MonguiGol que se

representan en la matriz DOFA (anexo 1) son:

La empresa no cuenta con un sistema de gestion de calidad.

Deficiencia de cumplimiento de la informacién documentada.

Falta de maquinaria para un determinado proceso.

Carencia de ergonomia en el trabajo.

Falta de estandarizacion de los procesos.

Falta de adecuacion de una politica y objetivos de calidad.

Incremento de empresas competidoras.

Disponibilidad de materia prima para elaborar el producto.

Falta de certificacion de calidad del producto.

Pérdida de participacion en el mercado por aumento de la tecnificacion de la  competencia.



49
La inflacion del pais.

Matriz de Vester

Por medio de la matriz de Vester (anexo 2) se pretende identificar con mayor certeza las
consecuencias que se derivan de los principales problemas ya determinados que presenta la
organizacion, estableciendo el grado de causa como lo muestra la tabla 11, que tienen esos
problemas sobre el resto de situaciones ya encontradas, es decir; la influencia que tiene la
variable de ese problema sobre otro, con el fin de poder llegar a resolverlos, por lo que estos

problemas fueron evaluados segun los siguientes parametros.

Tabla 11.

Analisis Matriz Vester

Escala Causa
0 No tiene causa ese problema sobre otro.
1 Leve (Causa indirecta de un problema sobre otro)
2 Mediana (baja causa directa de un problema sobre otro
3 Fuerte (alta causa directa de un problema sobre otro)

Fuente: Elaboracion Propia.
La tabla 11, muestra el grado de correspondencia que existe entre los problemas que
fueron identificados, segun la ponderacién dada.
Analisis Matriz de Vester
Una vez analizado el nivel de influencia que tiene cada problema sobre otros, se
identifica la ubicacion de sus coordenadas (x) influencia activos ( y) dependencia pasivos para

asi luego poder clasificar los problemas, realizando suma activas y pasivas, donde las sumas
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activas indican la manera que esto problemas impactan en los demas, asi mismo con los pasivos,

ya que por medio de estos se puede evidenciar el nivel de afectacion que tiene los demas
problemas ubicados en este cuadrante sobre estos, priorizando de esta manera el nivel de
importancia que tienen estos problemas dentro de la empresa MonguiGol para poderlos resolver.
Es asi entonces, que esta relacion causal que se da entre estas situaciones se refleja en su
ubicacion en el plano cartesiano, ver figura 13 del cual se obtienen cuatro cuadrantes; Pasivo,
indiferentes, activos, criticos y activos.

Analisis Resultados Matriz Vester

En el cuadrante | se reflejan los problemas criticos; los cuales presentan altos totales de
activos y pasivos y se definen como problemas de gran casualidad que son causados en su mayor
parte por los demaés, donde los resultados finales dependen en su mayoria de ellos. En el cual se
identificaron los siguientes problemas criticos.

P1. La empresa no cuenta con un sistema de gestion de calidad.

P2. Deficiencia de cumplimiento de la informacion documentada.

P5. Falta de estandarizacion de los procesos.

P9. Falta de certificacion de calidad del producto.

P6. Falta de adecuacion de una politica y unos objetivos de calidad.

P10.Pérdida de participacion en el mercado por aumento de tecnificacion en la

competencia.

En el cuadrante Il se identifican los problemas pasivos; evidenciando altos totales de
pasivos y un total de activo bajo, siendo problemas sin gran influencia causal sobre los demas
pero que son causados por la mayoria. Dentro de este se hallaron los siguientes problemas

pasivos.
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P8. Disponibilidad de materia prima para elaborar el producto.

P3. Falta de maquinaria en el proceso de vinipelado.

P4. Carencia de ergonomia en el lugar de trabajo.

P7. Incremento de empresas competidoras.

En el cuadrante 111 se encuentran los problemas indiferentes; los cuales presentan bajos
totales de pasivo y activo, estos son problemas de influencia causal, no son causados por la
mayoria de los demas, son problemas de prioridad baja. En este cuadrante tenemos el siguiente
problema indiferente.

P11.inflacion del pais.

En el cuadrante IV estan los problemas pasivos; presentando activos total altos pasivos
total bajos, son problemas de alta influencia sobre la mayoria de los demaés, pero estos no son
causados por otros, en este cuadrante no se presenta ningun problema.

En base a este analisis y la priorizacion de los problemas detectados en la empresa
MonguiGol se puede llegar a dar respuesta a las situaciones encontradas, planteando objetivos
claros que permitan dar solucion a cada problema detectado, con el fin de que se obtengan los
resultados esperados enfocados hacia la satisfaccion de cliente y que vayan en busca de la mejora

continua de la organizacion.
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Documentacion de los Procesos y del Sistema de Gestion de Calidad

La documentacion de los procesos y del sistema de gestion de calidad para la empresa
MonguiGol, se realizd teniendo en cuenta requisitos normativos y del cliente, asi mismo como
los exigidos por la norma ISO 9001:2015, para lo cual se identificacion y clasificaron cada uno
de los procesos segun la relacion que tienen con la actividad desarrollada por la organizacion en
la elaboracion de su producto deportivo “el balon” siendo estos; estratégicos, misionales y de
apoyo.

El sistema de gestion de calidad de MonguiGol, se presenta en forma de pirdamide
jerarquica, con el fin de facilitar el entendimiento de la documentacion, e identificar los
requisitos para su implementacion y asi mismo como lo dispone la norma el poder contar con
evidencias documentales entre el propdsito de lo comunicado y la accion realizada y por
consiguiente obtener la conformidad con los requisitos del cliente, evaluar la eficacia del sistema
de gestion de calidad y su mejora continua. La estructura del sistema de gestion de calidad se
muestra en la figura 14 y presenta tres niveles.

Un manual de calidad es un documento integral que describe en detalle las politicas,
procedimientos y estandares que una organizacion implementa. Este documento es esencial para
establecer directrices claras en cuanto a cdmo se deben llevar a cabo las diversas actividades y
procesos dentro de la empresa, con el objetivo de cumplir con las expectativas de calidad.

El manual de calidad debe incluir:
e El alcance del sistema de gestion de la calidad incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion.
e Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la

calidad o una referencia a estos.
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Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la

calidad.

En la evidencia se componen con la piramide de la estructura documental y en
ella se definen los siguientes documentos:

Registros: son aquellos documentos que suministran la evidencia objetiva de las
actividades afectadas o de resultados alcanzados.

Ficha técnica: en él describen las especificaciones de la maquinaria, equipos y/o
herramientas.

Documentos externos o internos que hacen referencia a equipos, maquinaria o
productos. Lo que la empresa hace se registra y evidencia en los documentos
Donde se detalla una actividad de un procedimiento en tareas o labores mas
especificas que requieren una explicacion adicional para su realizacion.
Procedimientos: documento elaborado, revisado y aprobado, en el cual se detalla
el objetivo, alcance y descripcion de actividades especificas, asi como la

secuencia logica para llevarlas a cabo correctamente.
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Estructura de la Organizacion

Figura 13.

Jerarquia de la organizacion
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de Planta | [Produccién| | de Ventas Humanos Mantenimiento

Fuente. Elaboracion Propia (2022).

Politica de Calidad

Se disefi6 la politica con acompafiamiento del gerente, para darle cumplimiento al
numeral 5.2 de la norma ISO 9001:2015 para alcanzar su vision y en cumplimiento de su mision
mediante el sistema de gestion de calidad se compromete a proporcionar a nuestros clientes
productos y servicios demandados con altos estandares de calidad, asi como el mejoramiento
continuo en sus procesos productivos para satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes tanto internos como externos.
Esta politica de calidad serd conseguida mediante:

e Compromiso de cumplimiento con la norma del sistema de gestion de calidad 1ISO
9001:2015.

e La atencién a las necesidades de nuestros clientes.
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La planificacion de acciones concretas sobre nuestros procesos como respuesta a

las nuevas demandas de los clientes.
Establecimiento y revision de los objetivos de calidad.
El andlisis de resultados obtenidos a partir de acciones correctivas realizadas en

los procesos.

Objetivos de Calidad

Incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes, solucionando eficazmente
errores que se presenten en la elaboracion del producto.

Cumplir con la norma del sistema de gestion de calidad en mejora de la
optimizacion de los procesos asociados a la calidad del producto.

Fortalecer la atencion al cliente cumpliendo con la entrega oportuna y a tiempo de
los pedidos solicitados.

Promover acciones de capacitacion que fomente la cultura organizacional en el
personal de la empresa orientadas hacia el mejoramiento continuo de los procesos

y servicios ofrecidos.
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Establecimiento del Sistema Documental

El sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001, Es un sistema documental
para verificar si lo hace, y si efectivamente se hace.
Planificacion de los Cambios
Acciones para abordar riesgos y oportunidades, objetivos de calidad y control de cambios

MonguiGol ha realizado un analisis detallado de su contexto empresarial, identificando
sus amenazas, debilidades, oportunidades y fortalezas a través de un analisis (DOFA) (anexo 1).
Este proceso, liderado por la alta direccidn, tiene como objetivo detectar posibles fallas en su
Sistema de Gestion, abordar no conformidades y gestionar riesgos. Ademas, han desarrollado
una matriz de riesgos de la operacion (anexo 11) para determinar acciones relacionadas con la
calidad del producto y establecer un enfoque de mejora continua. Para alcanzar sus objetivos de
calidad (anexo 5), la organizacion ha establecido metas cuantificables y con plazos especificos.
La alta direccion se compromete a planificar y controlar cambios necesarios para mejorar la
tecnologia y maquinaria, asegurando el cumplimiento de regulaciones y legislacién aplicable.
Estos cambios se gestionaran mediante un procedimiento documentado y se registraran en el
formato de "Planificacion de cambios™ (anexo 13) para su seguimiento.
Apoyo
Recursos

Generalidades, Personal e Infraestructura

La empresa MonguiGol asigna recursos esenciales, como mano de obra, entorno,
infraestructura y financiamiento, para garantizar el cumplimiento de normas y mejorar
constantemente la gestién de calidad. Los empleados en la fabrica de MonguiGol cumplen con

requisitos establecidos, tienen roles y competencias definidos en el manual de funciones (anexo
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10), reciben capacitacion (anexo 30), en seguridad laboral, higiene industrial y el uso adecuado

de maquinaria mediante el formato plan de mantenimiento registros y control (anexo 31) y el
formato evaluacion de desempefio laboral (anexo 50).

La alta direccion de MonguiGol proporciona la infraestructura necesaria, incluyendo
maquinaria (anexo 14) personalizada y terrenos, para la fabricacién de balones de futbol (anexo
16). La empresa cuenta con estacionamiento tanto para empleados como para algunos clientes y
maquinaria especifica para sus procesos industriales en el sector operativo.

Competencia

A través de entrevistas iniciales y pruebas (anexo 15), la alta direccion comprueba que
los empleados cuenten con las habilidades y conocimientos requeridos para desempefar sus
puestos (anexo 10), con el fin de identificar los requisitos para su contratacion (anexo 32) y las
obligaciones de cada empleado. Si no cumplen completamente con el perfil, la organizacion les
proporciona la formacién necesaria y evalla su progreso para asegurar un desarrollo productivo
(anexo 30).

Toma de Conciencia, Comunicacion e Informacion Documentada

La alta direccidn socializa la politica de calidad y los objetivos del Sistema de Gestion,
asegurando que los colaboradores estén conscientes de los cambios y mejoras en la empresa,
ademas de comprender las implicaciones del cumplimiento de requisitos a través del formato
induccidn, reinduccion (anexo 33) y capacitacion del personal (anexo 30).

La empresa emplea diversos tipos de comunicacion, tanto interna como externa, para
garantizar que todos los miembros de la organizacion estén informados acerca de las acciones
para mejorar la calidad del producto y los procesos. Utilizan medios como la comunicacion

verbal, carteleras, correo electrénico, redes sociales y pagina web.
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La empresa MonguiGol genera informacion, esta informacion se gestiona con el

procedimiento control de registros (anexo 42) y se registra en el formato control de registros
(anexo 43).
Jerarquia de los Documentos

La estructura de documentos en la organizacion MonguiGol se compone de tres niveles.

Figura 14.

Piramide documental

Fuente: Elaboracién Propia.

El nivel A, Manual de calidad, describe el sistema ¢qué se hace? de acuerdo al, plan
estratégico, y se encuentran los documentos relativos a la mision, visién, la politica de calidad y
objetivos establecidos donde se definen los alcances del sistema y se da respuesta a los demas
requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2015.

El nivel B, procedimientos y caracterizacion de procesos, en este nivel se establecen los
procesos que realiza la organizacion, se documentan y describen en funcion de la actividad
realizada dentro de la organizacion, respondiendo a informacion precisa sobre ¢Quién?, ;Cémo?,

¢Cuando? ;Donde? ¢Por qué?
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En el nivel C, en este nivel se hallan formatos y registros los cuales indican las acciones

necesarias que se deben realizar para el desarrollo de cada actividad dentro de la organizacion y

registrar los resultados obtenidos de las actividades establecidas dentro del manual de calidad y

los procedimientos.

Elaboracién de Documentos

Para la presentacion de la documentacion de la Empresa MonguiGol, sistema de gestion

de calidad se recomienda:

mongwi™

PUNTO DE FABRICA DE BALONES

Uso de letra, “Times New Roman” tamano 12.

Toda la documentacion debe ser clara y comprensible.

Evitar el uso de otro idioma.

Evitar en lo

posible uso de abreviaturas.

Se pueden incluir tablas o ilustraciones que den claridad al contexto.

La presentacién de los procedimientos, formatos consta de un encabezado:

()

.

BALONES MONGUIGOL PROCEDIMIENTO

ACCIONES CORRECTIVAS

Cédigo: BAL-PR-GCD-AC-01
Version: 00
Fecha: Abril 2023 4

Logotipo de la Empresa

Nombre del

Documento

Tipo de Documento

Cadigo Alfanumérico asignado, version del documento y fecha de generacion del

mismo.
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Contenido Procedimientos y Formatos

Codificacion:

Objetivo
Alcance
Actividad
Responsable
Descripcion

Registro

) 4

Codigo: BAL-PR-GCD-AC-01

1.

2.

OO
Hace referencia al macro proceso.

Hace referencia al tipo de documento:

PR: Procedimiento

FT: Formato

MT: Matriz

CN: Caracterizacion

ML: Manual

LT: Lista

Codificar el proceso especifico asociado al documento, puede ser estratégico,
misional o de apoyo, las cuales estan codificados como se muestra a continuacion:
GEA: Gerencia Estratégica

GCD: Gestion Calidad

GPB: Gestion Produccion del Balon



61
GCT: Gestidon Contable

GTH: Gestion Talento Humano

GMT: Gestion Mantenimiento
4. Hace referencia a la actividad especifica del proceso.

SEP: Seleccion y Evaluacion de Proveedores

AC: Acciones Correctivas

Al: Auditoria Interna

CP: Capacitacion Personal

CPL.: Capacitacion Personal

CP: Contratacion Personal

CR: Control de Registros

CO: Cumplimiento de Objetivos

DB: Disefio del Balon

FB: Fabricacion del Balon

GC: Gestion de Cambios

GCT: Gestion de Compras

IRI: Induccion y Re Induccion

LP: Liberacion de Producto

M: Mantenimiento

MP: Materia Prima

PNC: Producto no Conforme

RD: Revision por la Direccion
5. Hace referencia al consecutivo.

Toda esta informacion se lleva a cabo mediante el listado maestro de documentos (anexo
44) en el cual se debe diligenciar con todos los documentos existentes que conforman el Sistema
de Gestion Calidad.
Operacion

Planificacion y Control Operacional
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La fabrica MonguiGol posee la documentacion necesaria para la planificacion de sus

actividades en el marco de su Sistema de Gestion de Calidad. Esto incluye una caracterizacion
estratégica de sus procesos y un procedimiento detallado para el manejo de la materia prima
(anexo 48), que describe los pasos a seguir en cada proceso. Se han delineado procesos
detallados que explican como llevar a cabo una tarea, desde la recepcion por medio del formato
recepcion de materias primas (anexo 46) hasta la venta. Ademas, se ha implementado un formato
de evaluacion de proveedores (anexo 34).
Requerimiento para los Productos, Disefio y Desarrollo de Productos

Los requisitos y estandares para la fabricacion de balones de futbol, segtn el formato lista
chequeo del balon (anexo 35), actian como pautas para asegurar la calidad del producto, y su
cumplimiento depende de las organizaciones interesadas en producir balones de alta calidad. La
empresa crea sus propias matrices de produccion basadas en disefios ajustables mediante
software (anexo 17), adaptandose a las necesidades del cliente y las tendencias del mercado.
Cada nuevo disefio se basa en la investigacion de tendencias nacionales e internacionales.
Control de Procesos Productos y Servicios Suministrados Externamente

La organizacién no utiliza productos o servicios externos en la fabricacion de balones,
excepto la materia prima necesaria. La alta direccion ha establecido un proceso que abarca la
gestion de compras mediante el formato orden de compra (anexo 36) y la seleccion de
proveedores para la adquisicion de materia prima. Este proceso garantiza que los productos del
proveedor cumplan con los requisitos especificos de la empresa y mantiene una relacion
comercial sélida con dicho proveedor. La evaluacion de los proveedores se basa en la calidad de

la materia prima recibida.
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Produccion y Prevision del Servicio

La produccidén y prevision del servicio se respalda con procedimientos documentados que
aseguran el uso de instalaciones, maquinaria (anexo 14), materiales e insumos adecuados (anexo
27). Estos recursos permiten el cumplimiento de los objetivos y las necesidades del cliente.
Ademas, se garantiza la operatividad y calidad del producto a través de un procedimiento de
mantenimiento (ver anexo 22) que incluye formatos detallados como lo son formatos plan de

mantenimiento registros y control (anexo 31) y control de calibraciones (anexo 37).

Liberacion de los Productos y Servicios

La liberacion de productos y servicios se lleva a cabo al concluir la produccién, siendo
responsabilidad del jefe de calidad mediante el formato liberacion de productos (anexo 38). Este
profesional realiza una inspeccion visual para garantizar que el producto esté en condiciones
Optimas antes de permitir su entrega al cliente. Es crucial destacar que esta liberacion no puede
ocurrir sin la revision del jefe de calidad y la aprobacion del gerente, como se detalla en el

(anexo 23).

Control de Salidas no Conformes

El Control de Salidas no Conformes es una practica rigurosa en la fabrica para evaluar
sus productos antes de lanzarlos al mercado. Durante este proceso, se detectan posibles
problemas de conformidad, y si se originan en la etapa de disefio, se toman medidas para
mejorarlo, reduciendo asi la produccion de productos no conformes. Se completa un formulario
detallando los informes de productos no conformes por medio del formato control de productos
no conformes (anexo 39), y esta tarea debe ser realizada por la persona responsable de verificar

el producto en ese momento.
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Evaluacion de Desempefio

Seguimiento, Medicién, Analisis y Evaluacion

El procedimiento cumplimiento de objetivos (anexo 5) emerge como una herramienta
estratégica para medir y verificar la conformidad de los procedimientos de fabricacion con los
estandares establecidos. Este procedimiento proporciona una vision clara de los puntos fuertes y
areas de mejora, fundamentales para potenciar la excelencia operativa. Complementando esta
evaluacion, el formato Programacion Auditorias Internas (anexo 40) desempefia un papel
esencial al planificar auditorias internas regulares, asegurando una revision minuciosa de los
procesos de produccién de balones. Posteriormente, el formato informe auditorias internas
(anexo 41) captura de manera detallada los resultados y observaciones, ofreciendo una vision
integral del desempefio y sefialando oportunidades para el perfeccionamiento continuo. Esta
combinacion de herramientas se erige como un enfoque integral y proactivo para evaluar y
mejorar el desempefio en la produccion de balones, respaldando la alineacidn con los estandares

de calidad y eficiencia exigidos por la norma 1SO 9001:2015.

Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion del cliente se mide a través del seguimiento de los clientes para evaluar si
se satisfacen sus necesidades y expectativas. Esto se logra mediante un formato de evaluacion de
satisfaccion del cliente (anexo 25), y la informacion recopilada se utiliza para mejorar tanto los

procesos como los productos con el objetivo de aumentar la satisfaccion del cliente.

Auditoria Interna
La auditoria interna es una parte crucial para garantizar el funcionamiento adecuado del

Sistema de Gestion de Calidad en la organizacion. Se llevan a cabo a través del formato
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programacion auditorias internas (anexo 40), con miembros del personal seleccionados al azar y

rotados segun la direccion. Estos auditores deben informar por medio del formato informe
auditorias internas (anexo 41) sobre el cumplimiento del sistema y documentar las auditorias y
las correcciones sugeridas por medio del formato evaluacion del auditor (anexo 49), como se

detalla en el procedimiento (anexo 26).

Revision por la Direccion

Se establece una estrecha vinculacion entre la alta direccion de la entidad MonguiGol y la
gestion del Sistema de Gestion de Calidad. La alta direccion se compromete a evaluar este
sistema de manera anual y a proponer modificaciones o mejoras con el propdsito de asegurar la
satisfaccion de las partes involucradas y fomentar el desarrollo de la institucion, tal como se

detalla en el (anexo 24).

Mejora

MonguiGol se esfuerza por mejorar a través de un andlisis centrado en la atencion al
cliente, la puntualidad en las entregas y la correccion de problemas en la produccion. Ademas,
abordan no conformidades mediante un seguimiento detallado, registrandolas para analizarlas
mediante el formato solicitud de acciones correctivas (anexo 47) con el objetivo de mejorar
continuamente su sistema de gestion. La alta direccion de la empresa se compromete al
crecimiento y progreso tanto propio como de las partes interesadas (anexo 3), supervisando toda
la informacion generada en el Sistema de Gestion. También, implementan el procedimiento de
gestion de cambios (anexo 12) y el formato de planificacion de cambios (anexo 13) para

fortalecer su enfoque en la mejora continua.
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Desarrollo Objetivo 3

Disefio Herramienta Poka Yoke para la Verificacion Estandares del Balon

Objetivo

Prevenir y disminuir errores en una de las caracteristicas principales del producto
terminado (diametro).
Metodologia

Identificacion de fallas frecuentes

Mediante el analisis de la matriz de riesgo de operaciones, que se encuentra detallada en
el (anexo 11), hemos logrado detectar las deficiencias que ocurren con regularidad. Nuestra
principal meta es prever estos fallos habituales, de manera que podamos reducir al maximo su
influencia perjudicial en la eficacia de la produccion de los balones.

Priorizacion de Fallas y Seleccion de Aquella a la que se Aplica el Poka Yoke

Los Poka Yoke son dispositivos a prueba de error disefiados para prevenir la produccién
de defectos en la fabricacién de productos. Este se hace efectivo por medio de la deteccion y/o
bloqueo de las condiciones de error posteriormente generado el efecto. Las técnicas de esta
herramienta buscan eliminar los defectos posibles dentro del proceso, antes de que ocurra y
después, es decir en la produccion y en la supervision. Para efectos de este proyecto se propone
un Poka yoke cuyo objetivo es minimizar la frecuencia de defectos de fabricacion asociados al
didmetro del balon.

Se utiliza esta herramienta Poka yoke puesto que se valoro ciertas fallas dentro de la
fabricacion del balon y teniendo en cuenta que es una caracteristica importante a la hora de

comercializacion, se procede a darle una propuesta de mejora en dicho proceso y mediante datos
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se comprueba que es una herramienta que no puede medir y mejorar el proceso de didmetro del

baldn verificando mediante el testador.

Se desarrollé un Poka Yoke este es muy util y practico de implementar, con esta
herramienta verificamos y prevenimos el estado del diametro correcto del balon.
Justificacion

La principal justificacion para utilizar la herramienta Poka Yoke es la prevencion de
errores humanos, estos errores pueden tener consecuencias graves como desperdicio de material
debido a la no conformidad en el diametro de los balones, lo cual significa la pérdida del
producto o su reproceso. De igual manera se ve afectada la reputacion de la empresa debido a la
frecuencia en el error del didmetro del producto, una de sus caracteristicas mas relevantes.

La herramienta Amdec contribuye a mejorar la productividad y eficiencia, ya que
caracteriza las fallas (modo, frecuencia), evita errores y reduce la necesidad de trabajos, costos
de material y tiempos, puesto que se tiene en cuenta unos parametros tales como la seleccién de
un proceso el cual se estipula como la medicion del diametro correcto del balon de futbol N° 5,
luego se retine un equipo de trabajo que involucre al responsable del proceso, un operario de
trabajo y las personas encargadas de proponer las acciones de mejora presentes en la fabrica,
gracias a este proceso logramos identificar algunas fallas a lo cual identificamos el incorrecto
diametro del balén antes de ser empacado y distribuido.

Se disefia una escala de valoracion de la falla (anexo 11) teniendo en cuenta el nivel del
estado del baldn, asociado a una percepcion cualitativa de quien realiza la inspeccion.

De acuerdo a la escala valorativa de fallas (anexo 11) pudimos detectar que la empresa

cuenta con tales fallas mencionadas en la matriz riesgos de la operacion (anexo 11), donde se
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identifican las fallas frecuentes, con estos valores pudimos dar una evaluacion o valor a las fallas

mas comunes Yy darle una solucién apropiada.

En la identificacion de fallas frecuentes pudimos observar que la falla con mayor
frecuencia de error es la del didmetro y es la que impacta en mayor medida la calidad del balon
obteniendo un valor de 10 asociados a un criterio incorrecto.

Teniendo en cuenta la identificacion de esta falla frecuente y de alto impacto en la
calidad, hemos disefiado un sistema Poka yoke con el objetivo principal de eliminar esta falla,
esta herramienta nos proporcionara la capacidad de brindar una mejora a la empresa al garantizar
un estado 6ptimo del baldn sin incurrir en gastos adicionales.

Esta herramienta nos permite la identificacion de errores de diametro antes de que el
producto sea empacado y embalado para su comercializacién, lo que resulta en un aumento de la
calidad final del producto. Debido a su utilidad y sencillo funcionamiento.

Propuesta de la Herramienta

Se disefié un testador de didmetro de bal6on para la fabrica MonguiGol, basandose en la
prueba de error y defecto en relacion con la medida estandarizada y definida por la FIFA.

Se propone una herramienta ideal para el beneficio de la empresa MonguiGol y con
posibilidad de que esta medida de diametro sea ajustable de manera manual para darle una mayor
utilidad para otro tipo de baldn, nuestro interés en enfocarnos teniendo en cuenta la clasificacion
de los balones No. (Tamafio) 5, puesto que este producto es el mas demandado por los clientes
para la empresa MonguiGol. Este tipo de balén cumple los reglamentos y es utilizado en las

competiciones oficiales.
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Balones Producidos

Dias (Unidades)

Semanas (Unidades)

Meses (Unidades)

Balon Futbol de salon 90 540 2,160
Balon Futbol No 5 200 1,200 4,800
Balon de baloncesto 100 600 2,400
Balon de voleibol 70 420 1,680

Fuente: Elaboracion Propia

Teniendo en cuenta la produccion de balones de la fabrica MonguiGol se evidencia una

alta demanda de clientes, cifras que son avaladas por el encargado del area de empaque y

distribucion. De esta manera se le da una mayor importancia dentro el proceso de fabricacién al

balén No 5 perfeccionando las inconformidades del producto (didmetro). La disponibilidad,

precio y durabilidad son aspectos importantes para este segmento del mercado. También los

asociados con eventos deportivos importantes, equipos populares o patrocinadores reconocidos

pueden tener una demanda especial. En estos eventos deportivos de alto perfil puede aumentar la

reputacion y la demanda de fabricacion convirtiéndolo en un icono del futbol.

De acuerdo a esta organizacion rectora del futbol mundial y referente para efectos de esta

propuesta, se tiene establecidas unas especificaciones puntuales para el balén No. 5, las cuales se

citan a continuacion:

Especificaciones del Balon Futbol N°5

Peso: 410 y 450 gramos (14-16 0z)

Medidas: diametro de 21,5 cm



Circunferencia: 69 cm
Calibracion presion de aire: 8,5 psi y 15,6 psi (0.6 a 1.1 bar)

Forma: Esférica

Figura 15.

Testador diametro del balon

70

Pantalla
Dashboard
Aro de
Aceptacion
Canal de Aro de
Evacuacion Rechazo
Material Conforme
Canal de Rechazo
Producto no
Conforme
Barras
Paralelas

Fuente: Elaboracion propia
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Isometria medidas testador
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Figura 17.

Vista superior testador

Figura 18.

Fuente: Elaboracion propia

Explosionado estructura testador diametro del balon

Interseccion
(Barras con
Plataforma)

Barra Paralela 1

Plataforma
Rechazo

Fuente: Elaboracién propia

Plataforma
Aceptacion
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Barra Paralela 2

Barra Paralela 3




Especificaciones Técnicas Testador

Material de disefio: Acero inoxidable

Espesor de la plataforma de testeo: 10 centimetros
Barras paralelas: Acero

Diametro de barras paralelas: 4 cm de didmetro
Color: Origen (el natural del material)

Material canal de evacuacion: Acero Inoxidable
Tornillos: acero

Medidas canales de evacuacion: 30 centimetros de ancho
Medidas tornillos: 2 pulgadas

Tuercas: Acero

Medidas de las tuercas: 2 pulgadas

Soldadura: soldadura 6011 * 1/8

Medidas Testador de Balones

Para la elaboracion de la herramienta se tuvieron en cuenta las siguientes medidas:

Aro de Aceptacion
Espesor: 10cm
Radio: 11,14 cm
Diametro: 22,28 cm
Circunferencia: C =m * d

C=3.1416 * 22,28 cm = 69.99 cm
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La circunferencia de aceptacion se halla considerando el maximo didmetro que puede tener el

balon segun los lineamientos de la FIFA se halla por la multiplicacion del diametro por Pl, el
cual tiene una medida de 69.99 cm.

Aro de Rechazo
Espesor: 10 cm
Radio: 10.82 cm
Diametro: 21.64 cm
Circunferencia: C=3.1416*21.64 = 67.98 cm
La circunferencia de rechazo se halla considerando el minimo diametro que puede tener el balon
segun los lineamientos de la FIFA se halla por la multiplicacion del didmetro por pi, el cual tiene
una medida de 67.98 cm.
Principio Funcionamiento Herramienta del POKA YOKE

El testador opera mediante la insercion del balon en dos aros diferentes: el aro de
aceptacion y el aro de rechazo. Si el baldn atraviesa el primer aro de aceptacidn que tiene un
didametro de 22,28 cm se considera que el balon posee un diametro maximo aceptable. Si por el
contrario no pasa este primer aro de aceptacion, se establece que su diametro supera los
parametros establecidos por la entidad rectora (FIFA), la cual establece un didmetro ideal de
21,96 cm con maximo de 22,28 cm y minimo de 21,64 cm. De acuerdo a esta Ultima medida si el
bal6n pasa por el aro de rechazo, esto indicara que el diametro es menor al establecido por la
entidad rectora (FIFA). Esto permite concluir que, si el baldn pasa por el primer aro de
aceptacion, pero es rechazado por el segundo aro, su diametro se encuentra dentro de los

parametros FIFA y es apto para su uso.



75
Beneficios a Obtener con la Propuesta

Esta herramienta tendréd un gran beneficio para la empresa ya que se disminuira la
frecuencia de salida de producto no conforme hacia los clientes, se obtendra una minima
devolucion de pedido ahorrando material, insumos, lo cual se vera reflejado en una mejoria en
las especificaciones del producto, reduccion de la cantidad de producto rechazado, disminucion
en pérdida de recursos de produccidon (tiempo, materiales, insumos, suministros, entre otros).

Se tiene en cuenta el nimero de balones rechazados y se opta por brindar un disefio como
propuesta de mejora en el producto terminado, es muy practica en su uso y tiene un disefio
practico que no obstaculiza ninguna area del proceso ni genera dificultades adicionales para el
desarrollo de las operaciones. Por su disefio, practico y portable, se puede movilizar facilmente
de un lugar a otro y si se presenta alguna redistribucion de planta, esto no afectara la continuidad
en el uso de la herramienta y demas equipos de trabajo.

El testador constituye un elemento importante dentro del proceso de verificacién del
diametro del balén. Con esto se mejora el desempefio de la empresa en la entrega de producto
conforme y con las caracteristicas establecidas.

Con esta herramienta se fortalecera el proceso de control de calidad del producto, en una
de sus variables mas relevantes, ademas de ofrecer un sistema novedoso, simple en su
concepcién y de facil uso en su aplicacion, pero efectivo que a la fecha no es utilizado en
ninguna otra fabrica de la zona, lo cual hace que el uso de la herramienta sea susceptible de ser
replicado, aportando con ello al desarrollo de la economia local.

Costos de la Herramienta
Los valores expuestos en esta tabla son basados en cotizaciones realizadas a dos fabricas

donde se trabaja este tipo de material y donde segun sus mismos propietarios se podria fabricar.



Tabla 13.

Tabla cotizacién elaboracion testador

Estructura EMPRESAS
METALMECANICAS S.A.R Precio COP SOLDADURAS K.P Precio COP

Acero Lamina de calibre 18 (2m*1m) | $515.000 Lamina calibre 18 $485.000

Inoxidable (2m*1m)

Barras en 3 unidades de Acero en 3 $180.000 3 unidades de Acero $155.000

Acero pulgadas en 3 pulgadas

Tornillos 6 unidades en 2 pulgadas $5.000 6 unidades en 2 $5.000
pulgadas

Tuercas 6 unidades en 2 pulgadas $3.500 6 unidades en 2 $4.000
pulgadas

Soldadura Soldadura 6011 $140.000 Soldadura 6011 $120.000

Mano de Trabajo terminado $150.000 Trabajo terminado $130.000

Obra

Tablero pantalla de 15 pulgadas $1.753.000 pantallas de 15 1.753.000

Dashboard pulgadas

Sensores de | 2 sensores de proximidad de $650.000 2 sensores de $650.000

Movimiento | movimiento proximidad de
movimiento

TOTAL $3’756.500 $3’302.000

Fuente:

Elaboracion propia
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Se puede evidenciar la diferencia entre las dos cotizaciones de las empresas contactadas,

manejando los mismos materiales y atendiendo las mismas especificaciones. En los dos casos se

observa que para el aporte que se busca es una herramienta de bajo costo de fabricacion, es decir,

el beneficio asociado a la herramienta justifica su implementacion.



Recuperacion de la Inversion de Balones en la Empresa MonguiGol.

Produccién Balones Diarios: 200 unidades
Produccién Balones Semanalmente: 1.200 unidades

Ganancia por unidad de balén: $3.500

Balones Defectuosos Semanalmente Diametro: 450 unidades

Tabla 14.

Recuperacion de la inversion

Costo Inversion

$3,302,000

Balones Defectuosos Diametro
(semanalmente)

450 unidades

Ganancia Unitaria Balon

$3,500

Balones Defectuoso Didametro (2 Meses)

3,600 unidades

Utilidad Dejada de Percibir

$12,600,000

Tiempo Aproximado Recuperar Inversién

3,815 dias

Balones Producidos (2 Meses)

9.600 unidades

Ingreso Ganancias (2 Meses) $33.600.000
Tiempo Aproximado Recuperar Inversion 4 | $825,500 cuota
cuotas (Mensual) mensual

Fuente: Elaboracién propia

Hay 2 alternativas para recuperar la inversion:

77
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Alternativa A: Consiste en recuperar la inversion del testador a través de las ganancias

generadas por la utilidad dejada de percibir la cual es un monto de $12.600.000. Eso quiere decir
que la empresa recupera su inversion 3,815 dias en aproximadamente 4 dias.

Alternativa B: El tiempo estimado en el que se desea recuperar la inversion del testador
que es de $3.302.000, es en un plazo de 4 meses en cuotas de $825.500 ya que la empresa cuenta
con otros gastos como lo son de personal, arriendo, mantenimiento de maquinaria entre otros.

Este testador nos ayudaria a reducir las 3.600 unidades de balones defectuosas a 0 y
reducir los costos de transporte ya que el cliente cada 2 meses devuelve las unidades de balon
defectuosas y asi garantizamos a la empresa calidad en el producto.

Flujo Efectivo

Teniendo en cuenta el costo adquirido por la empresa soldadura K.P por 3°302.000,
teniendo en cuenta los productos defectuosos fabricados por MonguiGol, se calcula el precio
estimado que se deja de recibir por el mal estado del producto. Para lo cual la herramienta se

paga en un tiempo diferido de 4 cuotas mensuales con saldos de $825,500.

Figura 19.

Diagrama flujo de caja

$3.302.000

Lo

$ 825,500 $ 825500 $ 825,500 $ 825,500
n=4 (meses)

Fuente: Elaboracién propia
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Propuesta de Implementacion

Se propone una reunion inicial en esta primera semana, se llevara a cabo con los lideres y
tomadores de decisiones de la organizacion para discutir los objetivos y metas de la propuesta,
asi como los recursos disponibles y los plazos esperados también en la primera semana se hace
una evaluacion de necesidades, en la cual se realizara una evaluacion exhaustiva de las
necesidades de la organizacion respecto a la verificacion del balén antes de su distribucion. Esto
implica analizar los procesos existentes, identificar areas de mejora y determinar las soluciones
tecnoldgicas y recursos necesarios para implementarlas.

En la segunda semana se estructura un plan de implementacién de la prueba piloto
definiendo cuando, como, quiénes, por qué periodo de tiempo, bajo qué condiciones de
produccidn, entre otras. Una vez identificadas las necesidades y las soluciones requeridas para
aplicar dicha prueba, se asignan responsabilidades a los miembros del equipo de simulacién
(prueba piloto), cada miembro sera responsable de llevar a cabo las tareas asignadas y reportar
regularmente sobre el progreso.

En la tercera semana se orienta con la capacitacion y formacion, antes de la simulacion se
brindara capacitacion y formacion a los usuarios finales de la tecnologia para asegurar que estén
familiarizados con el nuevo sistema y puedan utilizarlo adecuadamente.

En la cuarta y quinta semana se va realizar la prueba piloto en la organizacion se llevara a
cabo una fase de simulacion. Esto implica seleccionar un grupo reducido de usuarios para probar
y evaluar el sistema en un entorno controlado.

Se continua en la cuarta y quinta semana con un monitoreo Yy retroalimentacion para
identificar cualquier problema o desafio que se presente durante el periodo de prueba y que

requiera ajustes de la herramienta para asi tomar las medidas correctivas necesarias. También se
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solicitara retroalimentacion de los operadores de la herramienta y de los clientes de la

organizacion, para asegurar que el sistema cumpla con sus necesidades y expectativas.

En la sexta semana se realizaran evaluaciones y ajustes, una vez completada la
simulacion se realizard una evaluacion global del éxito de la prueba piloto y se realizaran ajustes
si es necesario. Esto implica analizar los resultados obtenidos, identificar areas de mejora 'y
tomar medidas para optimizar la herramienta o elemento de control.

Por ultimo, la semana final se da inicio a la implementacion, Una vez implementado el
sistema se establecera un plan de inspeccion, mantenimiento y posible mejoramiento para
asegurar su buen funcionamiento a largo plazo. Esto incluira actualizaciones regulares,
monitoreo de rendimiento y solucidn de problemas segun sea necesario.

Una vez establecida la herramienta en el proceso con las condiciones establecidas, se
pueden validar en la estandarizacion y mejora del disefio de balones (anexo 17), garantizando asi
de manera éptima el desarrollo de dicha herramienta durante el proceso de fabricacién y antes de

empaquetar el producto terminado.

Tabla 15.

Cronograma propuesta de implementacion

Semanal | Semana 2 | Semana 3 | Semana 4 | Semana 5 | Semana 6 | Semana 7

Reuniodn Inicial

Evaluacion de
Necesidades

Elaboracion Plan
de Simulacion




Asignacidn de
Responsabilidades

Capacitacion y
Formacion

Prueba Piloto

Monitoreo y
Retroalimentacién

Evaluaciény
Ajustes

Inicio de
Implementacion
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Conclusiones

Los documentos disefiados y elaborados durante el desarrollo de este proyecto son una
base fundamental para la futura implementacion del sistema de gestion de calidad en la empresa
balonera.

La caracterizacion de procesos nos permitié observar la interaccion de los mismos y
poder identificar de manera acertada las fallas, las oportunidades de mejora, asi como evaluar
para soportar la toma de decisiones. De esta manera se puede apuntar al mejoramiento de la
calidad y la satisfaccion de los requisitos del cliente.

Durante el desarrollo del proyecto y a partir de la comunicacion que se establecio con los
responsables del proceso, se evidencia que existe un interés real en implementar la propuesta
generada. Este interés se hace visible en la permanente disposicion y compromiso de los
miembros de la organizacion con todas las actividades para las cuales fueron requeridos por parte
de los autores.

El diagnostico realizado en la etapa inicial del desarrollo del proyecto permitié
identificar, ademas de oportunidades de mejora, no conformidades que fueron la base para
proponer herramientas de calidad como un testador basado en el principio de Pokayoke.

La creciente demanda del producto y la aparicién de nuevos competidores en la industria
balonera, asi como el aumento en el nivel de exigencia de los clientes, demanda de la Empresa
Monguigol la adopcion de acciones que le permitan mantenerse vigente en el mercado y
diferenciarse de sus competidores. El Sistema de Gestidn de Calidad propuesto y su posterior
implementacidn sin lugar a dudas contribuiran con este propésito y tendra un impacto positivo en
la consistencia y calidad de los productos, disminuyendo significativamente el nimero de

defectos y devoluciones.
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La elaboracion del manual de calidad permite proyectar una idea positiva de la empresa,

ganando confianza en los clientes y satisfaccion de sus requisitos, necesidades y expectativas.

Aunque la herramienta Poka Yoke no garantiza la total ausencia de errores o fallas, su
utilizacion ayuda significativamente a prevenir errores humanos, disminuyendo la probabilidad
de defectos o productos no conformes. Este enfoque contribuye a mejorar la calidad y a reducir
costos asociados con devoluciones, reparaciones o re trabajos, fortaleciendo asi la confianza del
cliente en la organizacién y fomentando relaciones comerciales mas sélidas.

La implementacidn de poka yoke puede promover una mentalidad de mejora continua
dentro de una organizacion porque se anima a los empleados a identificar y resolver de forma
proactiva los problemas de los procesos. Esto ayuda a mantener una cultura de calidad e impulsa
la innovacidn y la excelencia en todos los niveles.

El desarrollo del proyecto permitié evidenciar que a pesar de tratarse de un proceso
tradicional y artesanal algunas de las actividades son susceptibles de adopcion de tecnologia sin

que el proceso y el producto pierdan sus esencias.
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Recomendaciones

Se recomienda que los trabajadores sean actualizados por profesionales especializados en
el proceso, brindandoles capacitacion y socializacion en la elaboracién del producto.

Es necesario revisar y actualizar los documentos que soportan el sistema de gestion de la
calidad, asi como los objetivos y politicas de la calidad con el propdsito que son adecuados y que
se adaptan a los cambios en el mercado logrando una mejora continua del sistema.

Se sugiere a la alta direccion la implementacion del sistema de gestion de calidad basado
en la NTC ISO 9001:2015 en un tiempo adecuado para la mejora en la productividad, la
eficiencia de los procesos, talento humano y las materias primas usadas en la produccion.

Se recomienda a la empresa dar implementacion de la herramienta poka yoke disefiada,

dandole una mejoria a la empresa tanto econémica como en costos.
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Anexo 21.
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Anexos
Matriz DOFA
Matriz de Vester
BAL-MT-GEA-PI-01 Matriz Partes Interesadas
BAL-CN-GEA-01 Caracterizacion Estratégica
BAL-PR-GEA-CO-01 Procedimiento Cumplimiento de Objetivos
BAL-PR-GCD-PNC-01 Procedimiento Producto no Conforme
BAL-PR-GTH-CPL-01 Procedimiento Capacitacion del Personal
BAL-PR-GTH-IRI-01 Procedimiento Induccion y Re Induccion
BAL-MT-GTH-MC-O1 Matriz de Comunicaciones
. BAL-ML-GTH-G-01 Manual de funciones
BAL-MT-GTM-MRO-01 Madriz riesgo de la operacion
BAL-PR-GEA-GC-01 Procedimiento Gestion de Cambios
BAL-FT-GEA-PC-01 Formato Planificacion de Cambios
BAL-FT-GMT-EH-01 Formato Equipos y Herramientas
BAL-PR-GTH-CP-01 Procedimiento Contratacion del Personal
BAL-PR-GPB-1F-01 Procedimiento Fabricacion del Balon
BAL-PR-GPB-DB-01 Procedimiento Disefio del Balon
BAL-PR-GCD-SEP-01 Procedimiento Seleccién y Evaluacién de Proveedores
BAL-PR-GCT-GC-01 Procedimiento Gestion de Compra
BAL-FT-GEA-LP-01 Formato Listado de Proveedores
BAL-FT-GPB-MI-01 Formato Material e Insumos

BAL-PR-GMT-M-01 Procedimiento Mantenimiento
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ANEexo 24,

Anexo 25.

ANEXo 26.

Anexo 27.

Anexo 28.

Anexo 29.

Anexo 30.

Anexo 31.

Anexo 32.

Anexo 33.

Anexo 34.

Anexo 35.

Anexo 36.

Anexo 37.

Anexo 38.

Anexo 39.

Anexo 40.

Anexo 41.

Anexo 42.

Anexo 43.

Anexo 44.

Anexo 45.

BAL-PR-GPB-LP-01 Procedimiento Liberacion de Productos
BAL-PR-GEA-RD-01 Procedimiento Revision por la Direccién
BAL-FT-GEA-ESC-01 Formato Evaluacion Satisfaccion del Cliente
BAL-PR-GCD-AI-01 Procedimiento Auditoria Interna
BAL-PR-GCD-AC-01 Procedimiento Acciones Correctivas

Diario de Campo

BAL-LT-GCD-LC-01 Lista de Chequeo

BAL-FT-GTH-EC-01 Formato Evaluacion Capacitacién
BAL-FT-GMT-PMRC-01 Formato Plan de Mantenimiento Registros y Control
BAL-FT-GTH-SSCP-01 Formato Solicitud, Seleccion y Contratacion de Personal
BAL-FT-GTH-IRI-01 Formato Induccion y Re Induccion
BAL-FT-GCD-EP-01 Formato Evaluacion de Proveedores
BAL-FT-GPB-LCB-01 Formato Lista Chequeo de Balén
BAL-FT-GCT-OC-01 Formato Orden de Compra
BAL-FT-GMT-CC-01 Formato Control de Calibraciones
BAL-FT-GPB-LP-01 Formato Liberacion de Productos
BAL-FT-GPB-CPNC-01 Formato Control de Producto no Conforme
BAL-FT-GEA-PAI-01 Formato Programacion Auditorias Internas
BAL-GEA-1A-01 Formato Informe Auditorias Internas
BAL-PR-GCD-CR-01 Procedimiento Control de Registros
BAL-FT-GCT-CR-01 Formato Control de Registros
BAL-LT-GEA-LMD-01 Listado Maestro de Documentos

BAL-FT-GCD-SAC-01 Formato Solicitud Acciones Correctivas
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Anexo 46. BAL-FT-GPB-CRMP-01 Formato Recepcion de Materias Primas
Anexo 47. BAL-FT-GCD-AC-01 Formato Acciones Correctivas

Anexo 48. BAL-PR-GPB-RMP-01 Procedimiento de Materia Prima

Anexo 49. BAL-FT-GEA-EA-01 Formato Evaluacion de Auditor

Anexo 50. BAL-FT-GTH-DL-01 Formato Evaluacién del Desempefio Laboral
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